Diagnóstico del estrés laboral y su influencia en la en la satisfacción del personal asistencial en Novaclínica S.A. de  la ciudad Quito. by Montalvo Gallardo, Fernando Gonzalo
 UNIVERSIDAD CENTRAL DEL ECUADOR 
FACULTAD DE CIENCIAS PSICOLÓGICAS 
CARRERA DE PSICOLOGÍA INDUSTRIAL 
 
 
“DIAGNÓSTICO DEL ESTRÉS LABORAL Y SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCIÓN 
DEL PERSONAL ASISTENCIAL EN NOVACLINICA S.A. DE LA CIUDAD DE QUITO” 
 
 
 
Informe Final de Trabajo de Titulación de Psicólogo Industrial 
 
 
Autor: Fernando Gonzalo Montalvo Gallardo 
Tutor: Dr. Benjamín Meza 
 
 
 
Promoción 2011 - 2012 
Quito - 2014  
ii 
 
AGRADECIMIENTO 
A mis padres: Lucy y Gonzalo 
Por apoyarme en todos los momentos de la vida y más aún en los que más los he necesitado, por 
los valores y principios inculcados toda la vida con amor, cariño y sabiduría, que me ha permitido 
desarrollarme personal y profesionalmente. 
 
A mi hermana: Carolina 
Por ser una persona que me apoyado toda la vida por su cariño, alegría y sabiduría. 
 
A la Universidad Central del Ecuador: 
Agradezco por ser partícipe en mi desarrollo profesional, por brindarme la oportunidad el 
conocimiento y las competencias para desempeñarme en la vida profesional. 
 
Gracias. 
  
iii 
 
DEDICATORIA 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
A mi familia: 
 
Mis padres Lucy y Gonzalo 
Y a mi hermana Carolina  
Porque son mí apoyo incondicional y mi pilar de vida.  
  
iv 
 
DECLARATORIA DE ORIGINALIDAD 
 
 
 
 
v 
 
AUTORIZACIÓN DE LA AUTORÍA INTELECTUAL 
 
vi 
 
RESUMEN DOCUMENTAL 
Trabajo de investigación sobre Psicología Industrial, específicamente en Estrés Laboral. El objetivo 
fundamental es identificar la influencia del estrés laboral en la satisfacción laboral en el personal 
asistencial de NOVACLINICA S.A. para que permita facilitar un cambio en el clima 
organizacional, a través de técnicas y métodos como el método lógico deductivo método 
correlacional, método estadístico, el cuestionario. Hipótesis: El estrés laboral influye 
negativamente en la satisfacción laboral del personal asistencial de. Se fundamenta en las teorías de 
Estrés Laboral de Ivancevich y Matteson que se basa en estresores divididos en dos grandes grupos 
estresores intra organizacionales y estresores extra organizacionales, además la teoría  motivacional 
laboral de Herzberg basada en los factores de higiene y motivación. Investigación correlacional, no 
experimental, con  métodos deductivo, inductivo y estadístico. La conclusión se refiere al análisis y 
diagnóstico de la influencia del estrés laboral en la satisfacción laboral.  
CATEGORÍAS TEMÁTICAS 
PRIMARIA:  PSICOLOGIA INDUSTRIAL 
EL ESTRÉS, LA FATIGA, LA ADAPTACION EN LAS 
ORGANIZACIONES PRODUCTIVAS Y DE SERVICIOS. 
SECUNDARIA: ESTRÉS. 
DESCRIPTORES 
ESTRES LABORAL Y SATISFACCION LABORAL 
ESTRES LABORAL - CUESTIONARIO ESTRUCTURADO 
SATISFACCIÓN LABORAL - CUESTIONARIO ESTRUCTURADO  
NOVACLINICA S.A. 
 
DESCRIPTORES GEOGRÁFICOS 
SIERRA, QUITO, PICHINCHA 
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DOCUMENTARY RESUMEN 
Research on Industrial Psychology, specifically on work stress. The main objective is to identify 
the influence of job stress on job satisfaction in the health care personnel of NOVACLIN1CA S.A. 
that can facilitate a change in organizational environment, through techniques and methods such as 
c-rrelational method, logical, deductive method, statistical method, questionnaire. Hypothesis: Job 
stress negatively affects job satisfaction of caregivers. It is based on the theories of Occupational 
Stress of Ivancevich and Matteson based on stressors divided into two large groups: intra-
organizational and extra-organizational stressors. Herzberg motivational theory based on hygiene 
factors and motivation. Non-experimental, deductive, inductive and statistical methods. Co-
reelational research The conclusion refers to analysis and diagnosis of the influence of job stress on 
job satisfaction  
 
THEMATIC CATEGORIES  
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                                THE STRESS, LA FATIGA, ADAPTATION IN PRODUCTIVE   
                                AND SERIVICE ORGANIZATIONS  
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DESCRIPTORS  
WORKING STRESS AND WORKING SATISFACTION 
WORKING STRESS - STRUCTURED QUESTIONNAIRE  
WORKING SATISFACTION — STRUCTURED QUESTIONNAIRE  
NOVACLINICA S.A.  
 
GEOGRAPHICAL DESCRIPTORS  
SIERRA, QUITO, PICH1NCHA  
 
 
 
 
viii 
 
ÍNDICE DE CONTENIDOS 
A. PRELIMINARES  
AGRADECIMIENTO .................................................................................................................. ii 
DEDICATORIA .......................................................................................................................... iii 
DECLARATORIA DE ORIGINALIDAD ................................................................................... iv 
AUTORIZACIÓN DE LA AUTORÍA INTELECTUAL ................................................................v 
RESUMEN DOCUMENTAL ...................................................................................................... vi 
DOCUMENTARY RESUMEN .................................................................................................. vii 
ÍNDICE DE CONTENIDOS ...................................................................................................... viii 
ÍNDICE DE TABLAS ............................................................................................................... xiii 
ÍNDICE DE GRÁFICOS ...............................................................................................................x 
INDICE DE ANEXOS ................................................................................................................xiv 
B. INFORME FINAL DEL TRABAJO DE TITULACIÓN ......................................................1 
INTRODUCCIÓN .........................................................................................................................1 
Planteamiento del Problema .......................................................................................................1 
Formulación del Problema .........................................................................................................1 
OBJETIVOS ................................................................................................................................1 
Objetivo General .......................................................................................................................1 
Objetivos Específicos ................................................................................................................1 
Justificación e Importancia.........................................................................................................1 
MARCO TEÓRICO ....................................................................................................................3 
CAPÍTULO I ...............................................................................................................................3 
1. ESTRÉS LABORAL .............................................................................................................3 
1.1. Estresores Intraorganizacionales .....................................................................................3 
1.2. Estresores Extraorganizacionales ....................................................................................3 
1.2.1. Ambigüedad de rol ..................................................................................................3 
1.2.2. Conflicto de rol .......................................................................................................4 
1.2.3. Sobrecarga de trabajo ..............................................................................................4 
1.2.4. Los estresores relativos al desarrollo de la carrera....................................................4 
1.2.5. Responsabilidad por otras personas .........................................................................4 
1.3. Estresores Organizacionales ............................................................................................5 
1.3.1. Clima organizacional ..............................................................................................5 
1.3.2. Estructura organizacional ........................................................................................5 
1.3.3. Territorio ................................................................................................................5 
1.3.4. Estresores por influencia del líder ............................................................................5 
 
ix 
 
CAPÍTULO II ..............................................................................................................................7 
2. CONCEPTO Y MODELOS TEÓRICOS ...............................................................................7 
2.1. Modelo de Interacción entre Demandas y Control ...........................................................7 
2.1.1. Modelo de interacción entre demandas, control y apoyo social ................................8 
2.1.2. Modelo de desequilibrio entre demandas, apoyos y restricciones .............................9 
2.1.3. Modelo de desajuste entre demandas y recursos del trabajador .............................. 10 
2.1.4. Modelo orientado a la dirección ............................................................................ 11 
2.1.5. Modelo de desbalance entre esfuerzo y recompensa .............................................. 12 
2.2. Tipología y Características Individuales ........................................................................ 13 
2.3. Consecuencias del Estrés Laboral ................................................................................. 14 
2.3.1. Consecuencias para el trabajador ........................................................................... 14 
2.3.2. Consecuencias para la organización....................................................................... 15 
2.4. Prevención e Intervención ............................................................................................. 16 
2.4.1. Intervención sobre la organización ........................................................................ 16 
CAPÍTULO III .......................................................................................................................... 18 
3. SATISFACCIÓN LABORAL ............................................................................................. 18 
3.1. Teoría ........................................................................................................................... 18 
3.2. Factores Intrínsecos O Factores Motivacionales ............................................................ 21 
3.3. Factores Extrínsecos O Factores Higiénicos .................................................................. 21 
3.4. Análisis de la Teoría de Herzberg en el Ambiente Laboral ............................................ 22 
CAPÍTULO IV ........................................................................................................................... 24 
4. TEORIAS MOTIVACIONALES ........................................................................................ 24 
4.1. Teorías de la Motivación............................................................................................... 25 
4.1.1. Teoría de Maslow ................................................................................................. 25 
4.1.2. Teoría de Alderfer ................................................................................................. 26 
4.1.3. Teoría de las necesidades de McClelland ............................................................... 27 
4.1.4. Teoría de Víctor Vroom ........................................................................................ 27 
4.1.5. Teoría de Skinner .................................................................................................. 28 
HIPÓTESIS ............................................................................................................................... 30 
Planteamiento de Hipótesis ...................................................................................................... 30 
Nivel de Significación.............................................................................................................. 30 
Variables o Categorías ............................................................................................................. 30 
Definición Conceptual ............................................................................................................. 30 
Definición Operacional ............................................................................................................ 31 
MARCO REFERENCIAL ........................................................................................................ 32 
Reseña Histórica de NOVACLINICA S.A. .............................................................................. 32 
Misión ..................................................................................................................................... 32 
x 
 
Visión ...................................................................................................................................... 32 
Valores Corporativos ............................................................................................................... 32 
Objetivos institucionales .......................................................................................................... 33 
MARCO METODOLÓGICO ................................................................................................... 35 
Tipo de Investigación............................................................................................................... 35 
Diseño de la Investigación ....................................................................................................... 35 
Población ................................................................................................................................. 35 
Muestra ................................................................................................................................... 35 
Métodos y Técnicas a Utilizar .................................................................................................. 35 
Métodos .............................................................................................................................. 35 
Técnicas .............................................................................................................................. 36 
Análisis de Validez y Confiabilidad ......................................................................................... 36 
RESULTADOS .......................................................................................................................... 37 
GRÁFICOS Y TABLAS .............................................................................................................. 37 
Resultados de los Cuestionarios ............................................................................................... 37 
Base de Datos para el Análisis de la Hipótesis .......................................................................... 41 
Resultados Obtenidos Mediante SPSS para Variables............................................................... 43 
Resultados Obtenidos Mediante SPSS para Estresores ............................................................. 44 
Gráficos de los Análisis de Estrés Laboral ................................................................................ 47 
Resultados para Factores Intrínsecos del Puesto ................................................................... 47 
Resultados para Estructura y Control Organizacional ........................................................... 48 
Resultados para Sistema de Recompensa ............................................................................. 49 
Resultados para sistema de relaciones humanas ................................................................... 50 
Resultados para liderazgo .................................................................................................... 51 
Gráficos de los Análisis de Satisfacción Laboral ...................................................................... 52 
Resultados para Desarrollo de la Motivación........................................................................ 52 
Resultados para Reconocimiento ......................................................................................... 53 
Resultados para trabajo ........................................................................................................ 54 
Resultados para Responsabilidad ......................................................................................... 55 
Resultados para promoción .................................................................................................. 56 
Resultados para Empoderamiento Organizacional ................................................................ 57 
Resultados para Supervisión ................................................................................................ 58 
Resultados para Remuneración ............................................................................................ 59 
Resultados para Relaciones Humanas .................................................................................. 60 
Resultados para Condiciones de Trabajo .............................................................................. 61 
ANÁLISIS Y DISCUSIÓN DE RESULTADOS ....................................................................... 62 
Análisis de la Hipótesis ............................................................................................................ 62 
xi 
 
Cálculos................................................................................................................................... 62 
Decisión .................................................................................................................................. 63 
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES ......................................................................... 64 
Conclusiones ........................................................................................................................... 64 
Recomendaciones .................................................................................................................... 64 
C. REFERENCIAS BIBLIOGRÁFICAS.................................................................................. 65 
Tangibles ................................................................................................................................. 65 
Virtuales .................................................................................................................................. 65 
 
 
  
xii 
 
ÍNDICE DE TABLAS 
TABLA 1. Consecuencias físicas para el trabajador ..................................................................... 14 
TABLA 2. Variables o categorías ................................................................................................. 30 
TABLA 3. Variables o categorías ................................................................................................. 30 
TABLA 4. Definición operacional ............................................................................................... 31 
TABLA 5. Objetivos institucionales ............................................................................................. 33 
TABLA 6. Tabulación de datos obtenidos del cuestionario de estrés laboral ................................. 37 
TABLA 7. Tabulación de datos obtenidos del cuestionario de satisfacción laboral ........................ 39 
TABLA 8. Tabulación de datos obtenidos .................................................................................... 41 
TABLA 9. Resultados del cuestionario de estrés laboral ............................................................... 43 
TABLA 10. Resultado del cuestionario de satisfacción laboral ..................................................... 43 
TABLA 11. Resultados del análisis para el estresor: Factores intrínsecos del puesto ..................... 44 
TABLA 12. Resultados del análisis para el estresor: Estructura y control organizacional .............. 44 
TABLA 13. Resultados del análisis para el estresor: Sistema de recompensa ................................ 45 
TABLA 14. Resultados del análisis para el estresor: Sistema de recursos humanos ....................... 45 
TABLA 15. Resultados del análisis para el estresor: Liderazgo .................................................... 46 
TABLA 16. Contingencia Estrés - Satisfacción laboral................................................................. 62 
TABLA 17. Pruebas de chi-cuadrado ........................................................................................... 63 
 
  
xiii 
 
ÍNDICE DE GRÁFICOS 
GRÁFICO 1.   Gráficos de resultados para factores intrínsecos del puesto .................................... 47 
GRÁFICO 2.   Gráficos de resultados para estructura y control organizacional ............................. 48 
GRÁFICO 3.   Gráficos de resultados para sistema de recompensa ............................................... 49 
GRÁFICO 4.   Gráficos de resultados para sistema de relaciones humanas ................................... 50 
GRÁFICO 5.   Gráficos de resultados para liderazgo .................................................................... 51 
GRÁFICO 6.   Gráficos de resultados para desarrollo de la motivación ........................................ 52 
GRÁFICO 7.   Gráficos de resultados para reconocimiento .......................................................... 53 
GRÁFICO 8.   Gráficos de resultados para trabajo ....................................................................... 54 
GRÁFICO 9.   Gráficos de resultados para responsabilidad .......................................................... 55 
GRÁFICO 10. Gráficos de resultados para promoción ................................................................. 56 
GRÁFICO 11. Gráficos de resultados para empoderamiento organizacional ................................. 57 
GRÁFICO 12. Gráficos de resultados para supervisión ................................................................ 58 
GRÁFICO 13. Gráficos de resultados para remuneración ............................................................. 59 
GRÁFICO 14. Gráficos de resultados para relaciones humanas .................................................... 60 
GRÁFICO 15. Gráficos de resultados para condiciones de trabajo ................................................ 61 
 
 
  
xiv 
 
INDICE DE ANEXOS 
Anexo 1:  Plan aprobado .......................................................................................................... 67 
Anexo 2. Glosario técnico ........................................................................................................ 82 
Anexo 3. Cuestionario de estrés laboral .................................................................................... 85 
Anexo 4. Cuestionario de satisfacción laboral .......................................................................... 86 
Anexo 5. Extracto del Reglamento Interno de Seguridad y Salud del Trabajo de 
NOVACLINICA S.A. (NOVACLINICA, 2012). ..................................................................... 86 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
1 
 
B. INFORME FINAL DEL TRABAJO DE TITULACIÓN 
INTRODUCCIÓN 
Planteamiento del Problema  
El problema que se presenta en el personal asistencial de NOVACLINICA S.A. es el 
desarrollo del trabajo en un clima organizacional inadecuado en especial las malas relaciones 
interpersonales, la falta de liderazgo, las malas condiciones laborales y un desorganizado puesto de 
trabajo. Se desconoce si existe estrés en los trabajadores y si este factor puede influenciar en la 
satisfacción laboral de los encuestados. 
Formulación del Problema 
La satisfacción del personal asistencial de NOVACLINICA S.A. ha motivado al desarrollo 
de la presente investigación para poder identificar si el estrés laboral influye en ella. Considerando 
que este riesgo psicosocial puede afectar el ambiente de trabajo de la institución y por ende a sus 
objetivos como entidad prestadora de servicios de salud. 
OBJETIVOS 
Objetivo General 
Identificar la influencia del estrés laboral en la satisfacción laboral en el personal asistencial de 
NOVACLINICA S.A. para que permita facilitar un cambio en el clima organizacional a futuro. 
Objetivos Específicos 
 Realizar un diagnóstico de los niveles de estrés laboral en NOVACLINICA S.A. 
 Identificar los estresores de los empleados de NOVACLINICA S.A. que influyen en su 
trabajo para que en un futuro puedas se contrarrestados. 
 Conocer los niveles de satisfacción laboral en NOVACLINICA S.A. en el área asistencial. 
Justificación e Importancia 
En la actualidad se observa comúnmente que el estrés laboral afecta en la satisfacción 
laboral de los trabajadores de NOVACLINICA S.A.  
El personal asistencial de NOVACLINICA S.A. en los últimos años ha estado afectado por el 
estrés laboral el cual es un riesgo psicosocial que influye en la satisfacción laboral el cual no ha 
sido llevado con la debida responsabilidad y seriedad por parte de los directivos. 
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Es así como problemas de motivación, relaciones interpersonales, falta de comunicación y estrés 
han tenido repercusiones en el personal y consecuentemente en el cliente interno y externo. 
Con estos antecedentes existe la necesidad de establecer un estudio de la influencia del 
estrés laboral en la satisfacción del personal asistencial de NOVACLINICA S.A.  
El tema planteado del estudio del estrés laboral en la influencia en la satisfacción laboral ayudará al 
personal asistencial para que adquiera un sentido de pertenencia con las personas y cosas, con sí 
mismos y con la empresa. 
Para el desarrollo del proyecto se contó con el apoyo de las autoridades de 
NOVACLINICA S.A. quienes con gran apertura brindaron la infraestructura necesaria. Y como 
parte principal para el estudio se tuvo la colaboración y tiempo del personal asistencial 
contribuyendo así con datos valiosos para la obtención de buenos resultados para toda la clínica. La 
mayor parte de los recursos materiales que se utilizaron en el presente proyecto se proporcionaron 
por NOVACLINICA S.A. 
El beneficio de la presente investigación permite brindar satisfacción y motivación al 
cliente interno y el cliente externo mediante un ambiente favorable obtenido del buen desempeño 
de las funciones y la buena relación entre compañeros de la organización. 
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MARCO TEÓRICO 
CAPÍTULO I 
1. ESTRÉS LABORAL 
Para este estudio ha sido muy útil y básico el pensamiento, la clasificación y la definición 
de estresores, así como la encuesta de estrés desarrollada por Ivancevich y Matteson. Ellos dividen 
a los estresores en dos grandes grupos (Ivancevich, 1989): 
1.1. Estresores Intraorganizacionales 
Se refieren a aquellos factores localizados en el interior de la organización y que provocan 
estrés. Entre ellos están:  
 Los estresores del ambiente físico (iluminación, ruido, temperatura, vibración, movimiento, 
aire contaminado). 
 Los estresores a nivel individual (sobrecarga de trabajo, conflicto de roles, ambigüedad de 
rol, etc.) 
 Estresores a nivel grupal (falta de cohesión, conflicto intragrupal, etc.). 
 Los estresores a nivel organizacional (clima, tecnología, estructura, etc.). 
1.2. Estresores Extraorganizacionales 
Son aquellos estresores que ocurren fuera de la organización y que pueden tener una 
importante influencia en ella, tales como las relaciones familiares, cambio de residencia, las 
finanzas domésticas (Ivancevich, 1989).  
El interés en los estresores de nivel individual, grupal y organizacional surge ya que son los que 
están asociados directamente con el papel que se desempeña o la tarea a cumplir y a la perspectiva 
global del trabajo en una organización. Por lo que en este trabajo de investigación, para medir el 
estrés se escogió la encuesta desarrollada por Ivancevich y Matteson. Esta comprende estresores 
organizacionales, grupales e individuales. 
Los principales estresores a nivel individual son cinco: 
1.2.1. Ambigüedad de rol 
  Es una falta de claridad sobre el papel que se está desempeñando, los objetivos del trabajo 
y el alcance de las responsabilidades en el trabajo individual. Produce insatisfacción laboral, mayor 
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tensión, bajo nivel de confianza, estados de depresión, ansiedad, sentimientos de resentimiento y 
reducción de la autoestima. 
1.2.2. Conflicto de rol 
Ocurre cuando en una situación están presentes dos o más presiones de rol y el 
cumplimiento de un conjunto de presiones dificultan, objeta o imposibilita en el cumplimiento de 
otro conjunto de presiones. Este tipo de estresor afecta negativamente la satisfacción en el trabajo y 
se encuentra ligado con cambios fisiológicos que tienen costos personales y organizacionales. 
1.2.3. Sobrecarga de trabajo 
Esta puede ser de dos tipos:  
 Cuantitativa 
Ocurre cuando los empleados perciben que tienen mucho trabajo qué hacer, diferentes 
cosas que realizar o poco tiempo para terminar el trabajo asignado. 
 Cualitativa 
Ocurre cuando los empleados sienten que carecen de la habilidad para efectuar su trabajo o 
que las normas de desempeño están muy altas. Este estresor causa cambios bioquímicos (eleva el 
colesterol), efectos sobre la salud, efectos psicológicos (menor confianza, disminución de la 
motivación por el trabajo, etc.). 
1.2.4. Los estresores relativos al desarrollo de la carrera 
Estos comprenden aquellos aspectos de la interacción del individuo con el medio ambiente 
organizacional, que influyen sobre la percepción de dicha persona sobre la calidad del progreso en 
su carrera. Son estresores cuando estos elementos se convierten en fuentes de preocupación, 
ansiedad o frustración para el individuo. Por ejemplo, ocurre cuando un empleado siente falta de 
seguridad en el trabajo, el progreso en cuestión de ascensos es inadecuado y/o existe insatisfacción 
entre las aspiraciones de su carrera y el nivel real de sus realizaciones.  
1.2.5. Responsabilidad por otras personas 
La evidencia indica que la responsabilidad por las personas es más estresante que la 
responsabilidad por las cosas. La razón por la cual la responsabilidad por otros es estresante es 
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producto específico de la naturaleza de la responsabilidad en lo que se refiere a tomar decisiones 
interpersonales desagradables y al hecho de que se tiene una sobrecarga de trabajo. 
1.3. Estresores Organizacionales 
En lo que concierne a los estresores organizacionales, éstos son (Ivancevich, 1989): 
1.3.1. Clima organizacional 
Interacción de las personas, la estructura, las políticas y metas genera una atmósfera o 
clima. En otras palabras es el “sentir”, la “personalidad” o el “carácter” de una organización. El 
clima puede conducir a un estilo relajado de trabajo o un estilo muy tenso y orientado a las crisis. 
El clima afecta de manera diferente a las personas. (Fernández & Canul Monje, 2013). 
1.3.2. Estructura organizacional 
Estresor que puede provocarse por el tipo de estructura establecido, la jerarquía de poder y 
la autoridad de una organización. No para todos los empleados, la estructura organizacional, causa 
estrés. 
1.3.3. Territorio 
Término usado para describir el espacio personal o el escenario de actividades de una 
persona. Las personas que trabajan en territorios ajenos experimentan estrés. 
1.3.1. Tecnología 
Las limitaciones tecnológicas en una organización pueden aumentar el número de estresores 
potenciales al restringir la actividad de los empleados y del gerente. Tecnología se refiere aquí a las 
maneras en que la organización transforma los recursos y otros insumos en productos deseables. 
Para algunos trabajadores la tecnología de la organización puede ser un estresor que afecta su 
conducta y fisiología. 
1.3.4. Estresores por influencia del líder 
Esto se refiere a que las acciones, el estilo y los procedimientos de algún líder pueden 
operar como estresores para algunas personas y afectar la producción y la satisfacción laboral. 
John M. Ivancevich Michel T. Matteson su libro “Estrés y Trabajo, Una Perspectiva Gerencial”, 
afirman que las definiciones pueden basarse en la respuesta, en los estímulos y en la relación 
estimulo-respuesta. Una definición basada en los estímulos podría ser: Estrés es una fuerza o el 
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estímulo actúa sobre el individuo y que da lugar a una respuesta de tensión, en la cual tensión es 
sinónimo de presión, en sentido físico, de deformación, mientras que una definición fundada en la 
respuesta sería que el estrés es la respuesta fisiológica o psicológica que manifiesta un individuo 
ante un estresor ambiental, en la cual el estresor puede consistir en un evento externo o en una 
situación, ambos potencialmente dañinos (Mederos, 2009). 
  
7 
 
CAPÍTULO II 
2. CONCEPTO Y MODELOS TEÓRICOS 
 El estrés laboral se ha definido como el conjunto de reacciones emocionales, cognitivas, 
fisiológicas y del comportamiento a ciertos aspectos adversos o nocivos del contenido, el entorno o 
la organización del trabajo. Existen diversos modelos explicativos del estrés laboral. (Davis & 
Newstrom, 2000) 
2.1. Modelo de Interacción entre Demandas y Control 
El estrés es el resultado de la interacción entre las demandas psicológicas elevadas y la baja 
libertad de toma de decisiones, es decir, el bajo control. El nivel de demandas laborales suele 
derivarse del nivel de producción de la empresa, mientras que el nivel de control depende más bien 
del organigrama (estructura de autoridad, sistema de responsabilidades, etc.). La demanda elevada 
puede venir por el ritmo y la rapidez del trabajo, por la cantidad de trabajo, por órdenes 
contradictorias, por demandas conflictivas, por la necesidad de concentración, por la cantidad de 
interrupciones y por la dependencia del ritmo de los demás. Y el control hace referencia al conjunto 
de recursos que el trabajador tiene para hacer frente a las demandas; viene determinando tanto su 
nivel de formación y habilidades como su grado de autonomía y de participación en la toma de 
decisiones sobre aquellos aspectos que afectan a su trabajo.  
 
 
 
 
 
 
Fuente: Mansilla F. Manual de Riesgos Psicosociales en el Trabajo: Teoría y Práctica. (1996): 43  
www.psicologia-online.com/ebooks/riesgos/ 
De acuerdo con el modelo, el alto estrés se produce cuando se dan conjuntamente las 
condiciones de alta demanda psicológica y bajo control de la toma de decisiones. Las restantes 
categorías de trabajo serían de bajo estrés (baja demanda y alto control), activo (alta demanda y 
alto control) y pasivo (baja demanda y bajo control). Por tanto, el estrés laboral surge cuando las 
demandas del trabajo son altas, y al mismo tiempo, la capacidad de control de la misma (por falta 
de recursos) es baja (Schein, 2004). 
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Este modelo se ha asociado con un mayor riesgo de enfermedad coronaria, con trastornos 
psicológicos y con trastornos musculoesqueléticos, sobre todo en las extremidades superiores 
(Collins, Karasek y Costas, 2005). En contraste, la motivación laboral se incrementa a medida que 
aumentan las demandas y al mismo tiempo el control sobre el trabajo. 
2.1.1. Modelo de interacción entre demandas, control y apoyo social 
Jhonson y Hall (1988) y Karasek y Theorell (1990) amplían el modelo de interacción 
demandas-control, introduciendo la dimensión de apoyo social como moduladora, de tal forma que 
un nivel alto de apoyo social en el trabajo disminuye el efecto del estrés, mientras un nivel bajo lo 
aumenta  (Schultz, 1991). 
El tercer factor modificador es la cantidad y calidad de apoyo social que pueden dar los 
superiores y compañeros de trabajo. Cuando existe, y es adecuado puede amortiguar parte del 
potencial del estresor generado por la combinación de las altas demandas o exigencias y el bajo 
control. Desde este modelo la prevención del estrés laboral se realizaría optimizando las exigencias 
laborales, aumentando el control del trabajador sobre sus condiciones laborales e incrementando el 
apoyo social de jefes, subordinados y compañeros.  
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Mansilla F. Manual de Riesgos Psicosociales en el Trabajo: Teoría y Práctica. 
(1996): 44 
 www.psicologia-online.com/ebooks/riesgos/ 
El apoyo social ha sido utilizado en muy diversos sentidos, como red social, como 
contactos sociales significativos, como posibilidad de tener personas confidentes a las que se puede 
expresar sentimientos íntimos y como compañía humana. Y tiene una función positiva generalizada 
sobre la salud y una función amortiguadora sobre el estrés.  
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En el apoyo social unos autores (Schaefer y otros, 1982) han distinguido entre el apoyo 
emocional, tangible e informacional y, otros, como House (1981) diferenciaron entre apoyo 
emocional (son las muestras de empatía, amor y confianza), instrumental (son las conductas o 
acciones tangibles dirigidas a solucionar el problema concreto de la persona receptora), informativo 
(consiste en la información útil que se recibe para afrontar el problema) y valorativo (es 
información de autoevaluación o para las comparaciones sociales).  
En todo caso, el apoyo social está integrado por cuatro factores: orientación directiva, 
ayuda no directiva, interacción social positiva y ayuda tangible (Barrera y Ainlay, 1983).  
Por tanto, el apoyo social en el trabajo hace referencia a las relaciones interpersonales entre 
los compañeros, y entre los subordinados y los jefes, y puede verse influido e influir en los cambios 
en la organización y en el clima laboral.  
2.1.2. Modelo de desequilibrio entre demandas, apoyos y restricciones 
El modelo de desequilibrio entre demandas, apoyos y restricciones (Payne y Fletcher, 
1983) establece que el estrés laboral es el resultado de la falta de equilibrio entre los tres factores 
laborales siguientes: demandas laborales (representan las tareas y el ambiente laboral que contiene 
estímulos técnicos, intelectuales, sociales o económicos), apoyos laborales (vienen dados por el 
grado con que el ambiente laboral contiene recursos disponibles que resultan relevantes para 
satisfacer las demandas laborales. Los apoyos pueden ser de tipo técnico, intelectual, social, 
económico, etc.) y restricciones laborales (limitaciones que dificultan la actividad laboral debido a 
la carencia de recursos e impiden al trabajador afrontar las demandas).  
Según este modelo, el estrés se produce cuando no hay equilibrio entre estos factores 
laborales. Por tanto, las demandas no son estresantes si el trabajo proporciona buenos niveles de 
apoyo y bajos niveles de restricciones. De hecho, las demandas elevadas pueden resultar positivas 
bajo circunstancias apropiadas ya que, además de resultar estimulantes, permiten la puesta en 
práctica de las habilidades. La baja utilización de las habilidades (preparación, capacidad, etc.) y el 
aburrimiento son unos de los estresores más potentes, y usualmente ocurren en los ambientes 
laborales donde los apoyos son bajos y las restricciones altas. Una implicación práctica del modelo 
es que los trabajos muy exigentes (altas demandas) pueden hacerse menos estresantes sin necesidad 
de reducir el nivel de las demandas, aumentando el nivel de apoyos y/o reduciendo el nivel de 
restricciones.  
10 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Mansilla F. Manual de Riesgos Psicosociales en el Trabajo: Teoría y Práctica. (1996): 45  
www.psicologia-online.com/ebooks/riesgos/ 
2.1.3. Modelo de desajuste entre demandas y recursos del trabajador 
El estrés laboral es debido a la falta de ajuste entre las exigencias y demandas de trabajo a 
desempeñar y los recursos disponibles del trabajador para satisfacerlas (Harrison, 1978).  
Este modelo propone que lo que produce el estrés es un desajuste entre las demandas del entorno y 
los recursos de los trabajadores para afrontarlas.  
El proceso de estrés se inicia a partir de la existencia de un desequilibrio percibido por el trabajador 
entre las demandas profesionales y los recursos y capacidades del propio trabajador para llevarlas a 
cabo. Y permite identificar tres factores importantes en la generación del estrés laboral:  
 Los recursos con los que cuenta el trabajador para hacerle frente a las demandas y 
exigencias del medio laboral. 
 La percepción de dichas demandas por parte del trabajador. 
 Las demandas en sí mismas. 
 
 
 
 
 
Fuente: Mansilla F. Manual de Riesgos Psicosociales en el Trabajo: Teoría y Práctica. 
(1996): 46 www.psicologia-online.com/ebooks/riesgos/ (Mansilla, 1996) 
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2.1.4. Modelo orientado a la dirección 
Este modelo (Matteson e Ivancevich, 1987) distingue seis componentes: los estresores, 
entre los que incluyen no sólo factores organizacionales (factores intrínsecos del puesto, de la 
estructura y control organizacional, del sistema de recompensa, del sistema de recursos humanos y 
de liderazgo), sino también los extraorganizacionales (relaciones familiares, problemas 
económicos, legales, etc.); estos estresores inciden sobre la apreciación-percepción cognitiva de la 
situación por el trabajador; ésta, a su vez, incide sobre los resultados fisiológicos, psicológicos y 
comportamentales de esa apreciación-percepción cognitiva, y éstos, a su vez, sobre las 
consecuencias, tanto las referidas a la salud del individuo como las referidas a su desempeño en la 
organización. Las diferencias individuales son consideradas como variables moduladoras que 
inciden sobre las relaciones entre los estresores y la apreciación-percepción cognitiva; entre la 
apreciación-percepción cognitiva y los resultados; y entre los resultados y las consecuencias.  
Fuente: Mansilla F. Manual de Riesgos Psicosociales en el Trabajo: Teoría y Práctica. (1996): 47  
www.psicologia-online.com/ebooks/riesgos/ (Mansilla, 1996) 
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2.1.5. Modelo de desbalance entre esfuerzo y recompensa 
El modelo de esfuerzo-recompensa postula que el estrés laboral se produce cuando se 
presenta un alto esfuerzo y una baja recompensa (Siegrist, 1996). Y ha sido operativizado, 
centrándose en las variables que lo sustentan: variables de esfuerzo extrínseco, variables de 
esfuerzo intrínseco y variables de recompensa.  
El alto esfuerzo en el trabajo puede ser extrínseco (demandas y obligaciones) o intrínseco 
(alta motivación con afrontamiento). Y la baja recompensa está en función de tres tipos de 
recompensas fundamentales: dinero, estima, y control del status. Este tercer tipo de recompensa 
refleja las poderosas amenazas producidas por la pérdida de trabajo o degradación en el empleo. Se 
trata, por tanto, de gratificación en términos de perspectivas de promoción, seguridad laboral, y 
ausencia de riesgo de descenso o pérdida de empleo.  
El modelo predice que el estrés laboral se produce porque existe una falta de balance 
(equilibrio) entre el esfuerzo y la recompensa obtenida. Siegrist (1996) señala que el estrés laboral 
se genera a partir de un elevado esfuerzo, un salario inadecuado y un bajo control sobre el propio 
estatus ocupacional. Y se asume que bajo estas condiciones, tanto la autoestima como la 
autoeficacia del trabajador estarán seriamente mermadas.  
El modelo de Siegrist se ha asociado con riesgo de enfermedad cardiovascular y deterioro de la 
salud mental (Smith y otros, 2005).  
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Mansilla F. Manual de Riesgos Psicosociales en el Trabajo: Teoría y Práctica. (1996): 48  
www.psicologia-online.com/ebooks/riesgos/ (Mansilla, 1996) 
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2.2. Tipología y Características Individuales 
En el trabajo pueden surgir dos tipos de estrés laboral que pueden ser provocados por 
varios factores de riesgo como: el entorno de trabajo, la organización del tiempo de trabajo, la 
organización de las funciones y tareas y la estructura de la organización del trabajo.  
Cuando el estrés laboral se presenta momentáneamente, es una situación que no se posterga 
por mucho tiempo y que una vez que se afronta o se resuelve o se elimina la situación, desaparece 
el estrés y los síntomas, por ejemplo, una sobrecarga de tarea un día de trabajo, o una discusión 
puntual con compañeros de trabajo, se denomina estrés laboral episódico.  
Por su parte, Temoshok y Dreher (1992) propusieron la existencia de un patrón de 
conducta tipo C, presente en los sujetos afectados por cáncer, y que presentan las siguientes 
características: estilo verbal pasivo, actitudes de resignación y de sumisión y bloqueo o contención 
expresiva de las emociones, cooperativos, con deseos de agradar y contención exterior de 
emociones negativas.  
Se vio cómo los sujetos que presentaban este patrón de conducta eran diametralmente 
opuestos a los sujetos con patrón de conducta tipo A y presentaban peor evolución en la 
enfermedad, ya que estos sujetos, aunque aparentemente no manifiesten estrés, no quiere decir que 
no lo sufran, muy al contrario, sus conductas no dan salida a toda la energía que liberan, engañando 
al sistema inmune y pudiendo agravar determinadas patologías.  
Entre los patrones de conducta tipo A y tipo C se sitúa un patrón de conducta un tipo de 
conducta más ajustada, el tipo B, de manera que se puede afirmar que son más susceptibles al 
estrés laboral los trabajadores que tienen un patrón de conducta tipo A, es decir, aquellos que son 
activos, enérgicos, competitivos, ambiciosos, agresivos, impacientes y diligentes, y los de patrón de 
conducta tipo C, es decir, aquellos que no exteriorizan sus emociones, que procuran complacer a 
los demás, a pesar de sacrificar sus propios objetivos y que evitan la confrontación.  
También influye en el estrés laboral el locus de control del trabajador. El locus de control 
es un constructor relacionado con la capacidad que tiene un sujeto para controlar el medio que le 
rodea. Y hace referencia a las creencias que tiene una persona sobre si es su conducta o un factor 
fuera de control, lo que determina qué le ocurre a la gente.  
Cuando el individuo cree que es capaz de llevar a cabo una conducta que le conducirá a 
conseguir su objetivo, se dice que su locus de control es interno. Por el contrario, cuando la causa 
de su conducta le sitúa en factores del exterior como el azar, la suerte o el destino, su locus de 
control tiende a ser externo (Rotter, 1966).  
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Los trabajadores con locus de control externo son más proclives al estrés laboral.  
2.3. Consecuencias del Estrés Laboral 
En general, se ha afirmado que el estrés aumenta la vulnerabilidad a infecciones, 
enfermedades autoinmunes y gastrointestinales, fatiga crónica, enfermedades crónicas como la 
diabetes, enfermedades cardiacas, hipertensión, depresión o alteraciones cognitivas (Leza, 2005; 
Robertson Blaekmore y otros, 2007). Pero, es conveniente especificar las consecuencias para el 
trabajador (físicas y psíquicas) y para la organización.  
2.3.1. Consecuencias para el trabajador 
En general el trabajador con estrés laboral muestra signos o manifestaciones externas a 
nivel motor y de conducta estarían como hablar rápido, temblores, tartamudeo, imprecisión al 
hablar, precipitación a la hora de actuar, explosiones emocionales, voz entrecortada, comer 
excesivamente, falta de apetito, conductas impulsivas, risa nerviosa y bostezos frecuentes.  
 Consecuencias físicas  
Las alteraciones que pueden ser consecuencia de la respuesta inadaptada del organismo ante los 
agentes estresantes laborales pueden ser: trastornos gastrointestinales, trastornos cardiovasculares, 
trastornos respiratorios, trastornos endocrinos, trastornos dermatológicos, trastornos musculares y 
otros (ver TABLA 1). 
TABLA 1. Consecuencias físicas para el trabajador 
Fuente: Mansilla F. Manual de Riesgos Psicosociales en el Trabajo: Teoría y Práctica. (1996): 48  
www.psicologia-online.com/ebooks/riesgos/ (Mansilla, 1996) 
Trastornos 
gastrointestinales 
Úlcera péptica, dispepsia funcional, intestino irritable, colitis 
ulcerosas, aerofagia, digestiones lentas. 
Trastornos 
cardiovasculares 
Hipertensión arterial, enfermedades coronarias. 
Trastornos 
respiratorios 
Asma bronquial, hiperventilación, sensación de opresión en la caja 
torácica 
Trastornos endocrinos 
Anorexia, hipoglucemia, descompensación de la diabetes, trastornos 
tiroideos (hipertiroidismo, hipotiroidismo). 
Trastornos 
dermatológicos 
Prurito, dermatitis, sudoración excesiva, alopecia, tricotilomanía.  
Trastornos musculares 
Tics, calambres y contracturas, rigidez, dolores musculares, 
alteraciones en los reflejos musculares (hiperreflexia, hiporreflexia).  
Otros 
Cefaleas, dolor crónico, trastornos inmunológicos (gripe, herpes, 
etc.), artritis reumatoide.  
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 Consecuencias psíquicas  
El estrés laboral también genera consecuencias perjudiciales para la salud de la persona y el 
ambiente social y, además, inhibe la creatividad, la autoestima y el desarrollo personal. 
Entre los efectos negativos producidos por el estrés se encuentran la preocupación 
excesiva, la incapacidad para tomar decisiones, la sensación de confusión, la incapacidad para 
concentrarse, la dificultad para mantener la atención, los sentimientos de falta de control, la 
sensación de desorientación, los frecuentes olvidos, los bloqueos mentales, la hipersensibilidad a 
las críticas, el mal humor, la mayor susceptibilidad a sufrir accidentes y el consumo de tóxicos.  
El mantenimiento de estos efectos puede provocar el desarrollo de trastornos psicológicos 
asociados al estrés. Entre los más frecuentes están: trastornos del sueño, trastornos de ansiedad, 
fobias, drogodependencias, trastornos sexuales, depresión y otros trastornos afectivos, trastornos de 
la alimentación y trastornos de la personalidad.  
Todas estas consecuencias deterioran la calidad de las relaciones interpersonales, tanto 
familiares como laborales, pudiendo provocar la ruptura de dichas relaciones.  
2.3.2. Consecuencias para la organización 
Las consecuencias del estrés laboral no sólo perjudican al individuo, sino que también 
pueden producir un deterioro en el ámbito laboral, influyendo negativamente tanto en las relaciones 
interpersonales como en el rendimiento y la productividad. Pueden inducir a la enfermedad, al 
absentismo laboral, al aumento de la accidentabilidad o incluso a la incapacidad laboral, lo que 
genera para la empresa problemas considerables de planificación, de logística y de personal. De 
manera que es evidente el enorme coste humano y económico que el estrés genera en el mundo 
laboral.  
Los costes evidentes por enfermedad, absentismo laboral, accidentes o suicidios 
representan un alto tributo, pero también lo hacen los costes ocultos como la ruptura de las 
relaciones interpersonales, el aumento de cambio de puesto de trabajo, la disminución de la 
creatividad, el bajo rendimiento, la agresividad en el trabajo y el empeoramiento de la calidad de 
vida.  
Por tanto, indican el estrés laboral la disminución de la producción (calidad, cantidad o ambas), la 
falta de cooperación entre compañeros, el aumento de peticiones de cambio de puesto de trabajo, la 
necesidad de una mayor supervisión del personal, el aumento de quejas de los clientes, los 
problemas de relaciones interpersonales en el trabajo, la falta de orden y limpieza, el aumento del 
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absentismo, el aumento de incidentes y accidentes, el aumento de quejas al servicio médico y el 
aumento del consumo de tabaco, alcohol y medicamentos.  
2.4. Prevención e Intervención 
Como la etiología del estrés laboral puede ser múltiple, también las medidas preventivas para 
eliminar o reducir el estrés laboral pueden ser diversas.  
2.4.1. Intervención sobre la organización 
Para prevenir el estrés laboral se ha de empezar a intervenir en la fase de diseño, teniendo 
en cuenta todos los elementos del puesto de trabajo, integrando el entorno físico y social y sus 
posibles repercusiones para la salud.  
La prevención del estrés laboral ha de pasar fundamentalmente por la intervención de la 
organización, ya que la intervención individual de reducción del estrés o de sus consecuencias, 
puede ser útil, pero no siempre es la solución más eficaz y adecuada para prevenirlo. “Agencia 
Europea para la Seguridad y la Salud en el Trabajo (2003)”.  
Las intervenciones deben dirigirse hacia la estructura de la organización, el estilo de 
comunicación, los procesos de toma de decisiones, las funciones y tareas de trabajo, el ambiente 
físico y los métodos para capacitar a los trabajadores, mejorando la comunicación, aumentando la 
participación de los trabajadores en las decisiones respecto al trabajo, mejorando las condiciones 
ambientales; formando a los trabajadores y variando y enriqueciendo las tareas.  
Un aspecto importante para la prevención del estrés laboral es el aumento del apoyo social 
en las organizaciones, favoreciendo la cohesión de los equipos de trabajo y formando a los 
supervisores para que adopten una actitud de ayuda a los subordinados, ya que el apoyo social no 
sólo reduce la vulnerabilidad al estrés sino también sus efectos negativos.  
Considerando que el estrés laboral es uno de los principales riesgos para la salud y la 
seguridad, sería prudente incluir indicadores del mismo en la vigilancia de la salud laboral e 
invertir en prevención del estrés es un ahorro de costes para la empresa, lo que supone situar la 
empresa en una posición ventajosa frente a la competencia.  
La Fundación Europea para la Mejora de las Condiciones de Vida y de Trabajo, aporta 
recomendaciones generales para evitar el estrés laboral:  
 Mejorar el contenido y la organización del trabajo para evitar los factores de riesgo  
psicosocial. 
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 Controlar los cambios en las condiciones de trabajo y en la salud de los trabajadores y su   
interrelación. 
 Formar e informar a los trabajadores sobre los riesgos psicosociales en el trabajo.  
El Instituto Nacional de Seguridad y Salud Laboral de Estados Unidos, basándose en experiencias 
y recomendaciones suecas, holandesas y de otros países, establece las siguientes medidas 
preventivas en los lugares de trabajo:  
 Horario de trabajo (diseñar los horarios de trabajo de manera que eviten conflictos con las 
exigencias y responsabilidades externas al trabajo. Los horarios de los turnos rotatorios 
deben ser estables y predecibles).  
 Participación/control (favorecer que los trabajadores aporten ideas a las decisiones o 
acciones que afecten a su trabajo). 
 Carga de trabajo (comprobar que las exigencias de trabajo sean compatibles con las 
capacidades y recursos del trabajador y permitir su recuperación después de tareas físicas o 
mentales particularmente exigentes). 
 Contenido (diseñar las tareas de forma que confieran sentido, estímulo y la oportunidad de 
hacer uso de las capacitaciones). 
 Roles (definir claramente los roles y responsabilidades en el trabajo). 
 Entorno social (crear oportunidades para la interacción social, incluidos el apoyo social y la 
ayuda directamente relacionada con el trabajo). 
 Futuro (evitar la inseguridad en temas de estabilidad laboral y fomentar el desarrollo de la 
carrera profesional).  
Es decir:  
 El trabajo debe ir de acuerdo con las habilidades y los recursos de los trabajadores.  
 Se debe permitir que el trabajador utilice sus habilidades para solucionar problemas.  
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CAPÍTULO III 
3. SATISFACCIÓN LABORAL 
Frederick Herzberg, nace en 1923, es considerado el padre del “enriquecimiento del 
trabajo” y uno de los mejores filósofos de nuestro tiempo. Tras acabar sus estudios en el colegio 
“Ciudad de Nueva York" en 1946, se traslada a la Universidad de Pittsburgh, donde recibe un 
premio en Psicología Industrial y Clínica en 1949, y el posterior doctorado un año más tarde. 
(Feder, 2000) 
Fue director de investigación para los Servicios Psicológicos de Pittsburgh desde 1951 
hasta 1957. En el 57, volvió a trabajar como profesor universitario de psicología en la Universidad 
de Cleveland. Durante este tiempo también ha trabajado como director del "Programa de graduado 
en salud mental industrial".  
Ha realizado distintas investigaciones cuyos resultados ponen en duda las concepciones 
tradicionales de la motivación de los trabajadores. Como resultado a estos trabajos, Herzberg 
construye una teoría de la motivación en la empresa que denomina "Teoría del mantenimiento de la 
motivación". Los resultados de la primera investigación, los publican Herzberg junto a 
colaboradores en el libro “Themotivation to work” (1959). Los posteriores estudios que refuerzan 
su trabajo se publican en “Work and theNature of man” (1966). Herzberg ha publicado numerosos 
artículos donde ofrece una visión de conjunto de su teoría así como la importancia para la dirección 
práctica de trabajadores.  
3.1. Teoría 
Esta teoría fue formulada por el psicólogo Frederick Herzberg. Él estaba convencido de 
que la relación del individuo con su trabajo es básica y que su actitud ante el trabajo puede muy 
bien depender del éxito o fracaso. Y así llegó a la conclusión de que las respuestas que la gente 
daba cuando se sentía bien era muy distintas a las que daba cuando se sentía mal, ciertas 
características suelen estar relacionadas con la satisfacción en el trabajo y otras con la 
insatisfacción. Los factores intrínsecos del trabajo, entre ellos logro, reconocimiento, índole del 
trabajo, responsabilidad, progreso y crecimiento, parecen relacionarse con la satisfacción. En 
cambio, cuando estaban insatisfechos tendían a citar los factores extrínsecos, como las políticas y 
administración de la empresa, la supervisión, las relaciones interpersonales y las condiciones de 
trabajo (Feder, B.J., 2000). 
Lo contrario de la satisfacción no es la insatisfacción como tradicionalmente se creía. La 
supresión de las características desagradable en un puesto necesariamente lo hace placentero. 
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Herzberg propone que sus hallazgos indican la existencia de un continuo dual: el opuesto de 
“Satisfacción” es “No Satisfacción” y el opuesto de “Insatisfacción”.  
Conforme a Herzberg, los factores que favorecen la satisfacción son independientes y 
distintos de los que producen insatisfacción. Por tanto, los gerentes que procuran eliminar los 
factores causantes de insatisfacción pueden lograr la paz, aunque no necesariamente la motivación. 
De ahí que características de la compañía como política y administración, supervisión, relaciones 
interpersonales, condiciones de trabajo y sueldo han sido caracterizadas por Herzberg como 
factores de higiene  (F., 2012) 
Cuando son adecuados el personal no estará insatisfecho. Sin embargo, tampoco estará 
satisfecho. Si queremos motivar al individuo en su trabajo, Herzberg recomienda poner de relieve 
el logro, el reconocimiento, el trabajo en sí, la responsabilidad y el crecimiento. Estas son 
características que al hombre le procuran satisfacción intrínseca.  
Herzberg, establece que no son los mismos los motivos para rendir bien en el trabajo y los 
motivadores para rendir mal.  
Para lo primero es determinante el trabajo, para lo segundo el contexto del trabajo. El 
origen de la insatisfacción en el trabajo suele ser el trabajo mismo, en tanto que el origen de la 
satisfacción se halla en las personas y en las cosas que forman el medio laboral.  
Esta es otra teoría de la motivación que ha ejercido gran influencia, sobre el pensamiento 
administrativo es la teoría de “Motivación - Higiene”, propuesta por Frederick Herzberg; en el cual 
describe 2 factores vitales en cada trabajo. 
El primer grupo de factores (los insatisfactores) fueron calificados por Herzberg, como 
factores de mantenimiento, higiene, o contexto del puesto. Su presencia no motivará a las personas 
en una organización, no obstante deben estar presentes o surgirá insatisfacción. Dichos factores 
incluyen algunas de las necesidades de cualquier trabajo: salario adecuado, condiciones de trabajo 
adecuadas, seguridad en el trabajo, y beneficios por prestaciones. Herzberg dijo que estas cosas 
eran necesarias, aun antes de que el trabajador empezara a ser motivado y concluyó que hay diez 
factores de mantenimiento, como sigue:  
1. La política y administración de la compañía. 
2. La supervivencia técnica.  
3. Relaciones interpersonales con el supervisor. 
4. Relaciones interpersonales con sus compañeros. 
5. Relaciones interpersonales con subordinación.  
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6. Salario. 
7. Seguridad en el trabajo. 
8. Vida personal. 
9. Condiciones de trabajo. 
10. Posición.  
 
 
Fuente: http://www.ecured.cu/index.php/Frederick_Herzberg (Herzberg F. , 1968) 
En el segundo grupo Herzberg en listó algunos “satisfactores” (y, por lo tanto 
“motivadores”), todos relacionados con el contenido del puesto, avance y crecimiento en el empleo.  
Es decir, son las cosas que podrían hacer que el trabajador se dedicara a un trabajo; su 
existencia produciría sentimientos de satisfacción o no satisfacción (pero no insatisfacción). 
Herzberg nombró seis factores verdaderos de motivación cada uno de los cuales podía encajar 
adecuadamente en los niveles tope en la escalera de necesidades de Maslow. Los seis satisfactores, 
o factores motivacionales fueron: 
1.  Éxito. 
2.  Reconocimiento.  
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3.  Ascenso.  
4.  El trabajo mismo.  
5.  La posibilidad de crecimiento.  
6.  Responsabilidad.  
De acuerdo con la interpretación que Herzberg da a estos resultados, la satisfacción e 
insatisfacción no son polos opuestos, de una misma dimensión; son dos dimensiones individuales.  
3.2. Factores Intrínsecos O Factores Motivacionales 
Están relacionados con la satisfacción en el cargo y con la naturaleza de las tareas que el 
individuo ejecuta. Por esta razón, los factores motivacionales están bajo el control del individuo, 
pues se relacionan con aquello que él hace y desempeña. Los factores motivacionales involucran 
los sentimientos relacionados con el crecimiento y desarrollo personal, el reconocimiento 
profesional, las necesidades de autorrealización, la mayor responsabilidad y dependen de las tareas 
que el individuo realiza en su trabajo. Tradicionalmente, las tareas y los cargos han sido diseñados 
y definidos con la única preocupación de atender a los principios de eficiencia y de economía, 
suprimiendo los aspectos de reto y oportunidad para la creatividad individual. Con esto, pierden el 
significado psicológico para el individuo que los ejecuta y tienen un efecto de "desmotivación" que 
provoca apatía, desinterés y falta de sentido psicológico, ya que la empresa sólo ofrece un lugar 
decente para trabajar (Herzberg F. , 1968). 
Según las investigaciones de Herzberg, el efecto de los factores motivacionales sobre el 
comportamiento de las personas es mucho más profundo y estable; cuando son óptimos provocan la 
satisfacción en las personas. Sin embargo, cuando son precarios, la evitan. Por el hecho de estar 
ligados a la satisfacción de los individuos, Herzberg los llama también factores de satisfacción.  
3.3. Factores Extrínsecos O Factores Higiénicos 
Están relacionados con la insatisfacción, pues se localizan en el ambiente que rodean a las 
personas y abarcan las condiciones en que desempeñan su trabajo. Como esas condiciones son 
administradas y decididas por la empresa, los factores higiénicos están fuera del control de las 
personas. Los principales factores higiénicos son: el salario, los beneficios sociales, el tipo de 
dirección o supervisión que las personas reciben de sus superiores, las condiciones físicas y 
ambientales de trabajo, las políticas y directrices de la empresa, el clima de relaciones entre la 
empresa y las personas que en ella trabajan, los reglamentos internos, el estatus y el prestigio, y la 
seguridad personal, etc.  
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Herzberg destaca que, tradicionalmente, sólo los factores higiénicos fueron tomados en 
cuenta en la motivación de los empleados: el trabajo era considerado una actividad desagradable, y 
para lograr que las personas trabajarán más, se hacía necesario apelar a premios e incentivos 
salariales, liderazgo democrático, políticas empresariales abiertas y estimulantes, es decir, 
incentivos externos al individuo, a cambio de su trabajo. Más aún, otros incentivan el trabajo de las 
personas por medio de recompensas (motivación positiva), o castigos (motivación negativa). Según 
las investigaciones de Herzberg, cuando los factores higiénicos son óptimos, sólo evitan la 
insatisfacción de los empleados, pues no consiguen elevar consistentemente la satisfacción, y 
cuando la elevan, no logran sostenerla por mucho tiempo. Pero, cuando los factores higiénicos son 
pésimos o precarios, provocan la insatisfacción de los empleados. 
A causa de esa influencia, más orientada hacia la insatisfacción, Herzberg los denomina 
factores higiénicos, pues son esencialmente profilácticos y preventivos: evitan la insatisfacción, 
pero no provocan satisfacción. Su efecto es similar al de ciertos medicamentos: evitan la infección 
o combaten el dolor de cabeza, pero no mejoran la salud. Por el hecho de estar más relacionados 
con la insatisfacción, Herzberg también los llama factores de insatisfacción (Herzberg F. , 1968). 
3.4. Análisis de la Teoría de Herzberg en el Ambiente Laboral 
Al estudiar la teoría de Herzberg, y comprenderla plenamente, surge una pregunta 
importante: ¿Es aplicable?, puede existir un verdadero debate en este sentido, del cual, sin duda 
saldrían muy valiosos resultados, seguramente los empresarios por su lado defenderían ciertas 
posiciones acordes a su realidad y experiencia, y por otro lado los psicólogos laborales defenderían 
otras posiciones, quien sabe totalmente antagónicas con respecto a la de los empresarios; ¿Quién 
tiene la razón?. A una conclusión que sin duda se llegaría es a entender que, un empresario 
asesorado correctamente y bajo parámetros conceptuales probados (como esta teoría), sin duda 
obtendría mejores resultados de producción para su empresa. Pero ¿Le interesa al empresario 
invertir en su personal?, ¿Le interesa que este motivado?. Lamentablemente en nuestra realidad, 
estas teorías resultan en muchos casos inaplicables, pues en lo último que se piensa es en el recurso 
humano y su motivación laboral, parece ser que al empresario esta situación no le interesa, pero se 
insiste en que estableciendo políticas aparentemente simples como el reconocimiento al logro 
(inclusive más que un buen salario) motivaría al personal y todos ganaríamos. 
Herzberg liga de una manera muy coherente la relación entre el individuo y su trabajo y 
atribuye a esto de una manera rotunda el éxito o fracaso de una empresa. Cita condiciones que dan 
satisfacción a un trabajador pero que no necesariamente lo motivan, un individuo satisfecho no está 
necesariamente motivado, un empresario puede lograr paz mas no motivación. Es una teoría que 
centra todo su arsenal en la persona su satisfacción y motivación (Herzberg F. , 1968). 
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Es arduo el trabajo que tienen los psicólogos laborales, aunque en realidad tienen dos 
caminos: el primero sería convencer al jefe que estas teorías en verdad funcionan e implementarlas 
en la empresa o el otro camino es dejarse convencer del jefe en que las teorías no funcionan y el 
personal simplemente es un recurso más y que nadie es indispensable en el trabajo. 
 La teoría de la motivación-higiene no carece de detractores. Entre las críticas de la teoría se 
incluyen las siguientes:  
 El procedimiento que utilizó Herzberg está limitado por su metodología. Cuando las cosas 
van bien, la gente tiende a tomar para sí misma el crédito. A la inversa, culpan del fracaso 
al ambiente externo. 
 Se cuestiona la confiabilidad de la metodología de Herzberg. Puesto que los calificadores 
tienen que formular interpretaciones, es posible que puedan contaminar los resultados 
interpretando una respuesta de una manera, mientras que tratan a otra similar en forma 
diferente.  
 Esta teoría, en el grado en que es válida, proporciona una explicación de la satisfacción en 
el puesto. En realidad no es una teoría de la motivación.  
 No se utilizó una medida global de la satisfacción. En otras palabras, a una persona le 
puede disgustar parte de su puesto y, sin embargo, todavía pensar que el puesto es 
aceptable. 
 La teoría es inconsistente con la investigación anterior. La teoría de la motivación-higiene 
pasa por alto las variables situacionales. 
 Herzberg supone una relación entre la satisfacción y la productividad. Pero la metodología 
de investigación que utilizó se dirigía solamente a la satisfacción, no a la productividad. 
Para hacer que dicha investigación sea adecuada, uno debe suponer que existe una gran 
relación entre la satisfacción y la productividad. 
A pesar de las críticas, la teoría de Herzberg se ha difundido ampliamente y la mayoría de los 
administradores están familiarizados con sus recomendaciones. La mayor popularidad, desde 
mediados de los años sesenta, de los puestos que se amplían de manera vertical para permitir que 
los trabajadores asuman una mayor responsabilidad en la planeación y el control de su trabajo, 
probablemente pueda atribuirse en gran parte a los resultados y recomendaciones de Herzberg. 
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CAPÍTULO IV 
4. TEORIAS MOTIVACIONALES 
Se puede considerar que la motivación está constituida por todos aquellos factores capaces 
de provocar, mantener y dirigir la conducta hacia un objetivo; por otra parte,  se dice que la 
motivación son todos aquellos factores que originan conductas; considerándose los de tipo 
biológicos, psicológicos, sociales y culturales (Arias Galicia & Heredia Espinoza, 2206). 
Es así, que la motivación en cada persona es diferente, debido, a que las necesidades varían 
de individuo a individuo y producen diversos patrones de comportamiento. La capacidad individual 
para alcanzar los objetivos y los valores sociales también son diferentes, donde estos últimos, 
varían con el tiempo, lo cual, provoca un proceso dinámico en el comportamiento de las personas 
que en esencia es semejante. 
En este sentido, existen tres premisas que explican el comportamiento humano  
(Chiavenato, 2001): 
 El comportamiento es causado 
Existe una causalidad del comportamiento. Tanto la herencia como el ambiente influyen de 
manera decisiva en el comportamiento de las personas, el cual se origina en internos y externos. 
 El comportamiento es motivado 
En todo comportamiento humano existe una finalidad. El comportamiento no es casual ni 
aleatorio; siempre está dirigido u orientado hacia algún objetivo. 
 El comportamiento está orientado hacia objetivos 
En todo comportamiento existe un “impulso”, “un deseo”, una “necesidad”, expresiones 
que sirven para indicar los motivos del comportamiento. 
De acuerdo a lo anterior y considerando, si las suposiciones son correctas, el comportamiento no es 
espontáneo, ni está exento de una finalidad: siempre habrá un objetivo implícito o visible que lo 
explique. No sin olvidar que el resultado puede variar indefinidamente, ya que depende de la forma 
en la cual se perciba el estímulo, de las necesidades y, del conocimiento que posee cada persona  
(Chiavenato, 2001): 
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4.1. Teorías de la Motivación 
            Las teorías motivacionales surgieron en la década de 1950, se considera un periodo 
fructífero en el desarrollo de los conceptos de motivación. Durante esa época se formularon teorías 
que, todavía son las explicaciones más conocidas de la motivación de los empleados. Una de ellas 
es la teoría de las necesidades de Maslow y la teoría de los dos factores de Hezberg, que 
representan los cimientos sobre los que se erigen las teorías contemporáneas; así como también, se 
recurren a éstas teorías y a su terminología para explicar la motivación de los empleados, ya que 
atienden al contenido (naturaleza) de los elementos que pueden motivar a una persona. Tienen 
relación, por lo tanto, con el ser interior del individuo, así como con la determinación del 
comportamiento producto del estado interno de las necesidades de éste. 
            Así también existen otras teorías que se consideran contemporáneas ya que representan una 
explicación moderna de la motivación de los empleados, basándose en sus necesidades de 
estimación y, en la evaluación de ésta con el paso del tiempo, aplicando sistemáticamente 
incentivos que aumenten la motivación. “Robbins S. (2004); Davis K., Newstrom J. (2000); Schein 
H. (2004)”. 
4.1.1. Teoría de Maslow 
Una de las teorías motivacionales basada en las necesidades que imperan en los seres 
humanos partiendo de que los motivos del comportamiento humano residen en el propio individuo: 
su motivación para actuar y comportarse se deriva de fuerzas que existen en su interior, en donde 
los seres humanos somos conscientes de algunas necesidades pero, no de otras, esta teoría fue 
propuesta por el doctor Abraham Maslow en el año de 1954. (Chiavenato, 2001) 
Según Maslow, las necesidades humanas están distribuidas en una pirámide, dependiendo de la 
importancia e influencia que tenga en el comportamiento humano. En la base de la pirámide se 
encuentran las necesidades más elementales y recurrentes (necesidades primarias), en tanto que las 
necesidades de desarrollo, de autorrealización y trascendencia se encuentran en la cima 
(necesidades secundarias). Dicha escala está constituida de la siguiente forma  (Arias Galicia & 
Heredia Espinoza, 2206). 
 Necesidades Primarias 
Necesidades fisiológicas 
Conocidas también como necesidades biológicas o básicas. Exigen una satisfacción cíclica 
y reiterada para garantizar la supervivencia del individuo, ya que se relacionan con la subsistencia y 
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existencia del individuo. Cada individuo requiere de diferentes grados de satisfacción individual, 
no obstante que son comunes en todos, su principal característica es la premura.  
Necesidades de seguridad 
Surgen en el comportamiento cuando las necesidades fisiológicas son parcialmente 
satisfechas, enfocándose principalmente a la búsqueda de protección frente a la amenaza o la 
privación, a la búsqueda de un mundo ordenado y previsible. Son de gran importancia, ya que en la 
vida organizacional las personas dependen de la organización, las decisiones administrativas 
arbitrarias o las decisiones inconscientes o incoherentes pueden provocar incertidumbre o 
inseguridad en las personas en cuanto a su permanencia en el trabajo. 
 Necesidades secundarias 
Necesidad de estima 
Al hombre, le es imprescindible, emocionalmente, darse cuenta que constituye un elemento 
estimado dentro del contexto de las relaciones interpersonales que se instauran dentro de la 
comunidad; no sólo necesita sentirse apreciado y estimado sino que, además, desea contar con 
cierto prestigio entre los integrantes de su grupo en una jerarquía. 
Necesidad de autorrealización 
El ser humano, por su ida en sociedad, requiere comunicase con sus congéneres, verterse hacia el 
exterior, expresar sus conocimientos y sus ideas; así mismo, requiere trascender, desea dejar huella 
por su paso por el mundo. 
4.1.2. Teoría de Alderfer 
            Clayton Alderfer, tomó como referencia la teoría de Maslow, proponiendo en su teoría la 
existencia de tres grupos de necesidades básicas como son: existencia, relación y crecimiento, 
debido a esto su teoría es conocida como teoría ERC. 
            En las necesidades de existencia se enfocó a los requerimientos elementales, es decir, a las 
necesidades básicas de subsistencia. Las necesidades de relación, comprenden el deseo que 
tenemos de mantener vínculos personales importantes. Estos deseos sociales y de estatus exigen, 
para satisfacerse, el trato de las demás personas. Las necesidades de crecimiento constituye el 
anhelo interior que posee cada persona para superarse. (Robbins, 2004). 
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Alderfer, señala la posibilidad de estar activos en dos ó más necesidades de forma simultánea, ya 
que, no supone un ordenamiento inflexible que señale la satisfacción total de las necesidades 
inferiores antes de poder pasar a la siguiente necesidad; así también, si se reprime la gratificación 
de las necesidades superiores, se acentúa el deseo de satisfacer las inferiores, es decir, se presenta 
una dimensión de frustración y regresión, ya que al frustrarse una necesidad superior, se despierta, 
acentuando, el deseo del individuo de compensar una necesidad inferior (Robbins, 2004). 
            Es así que la teoría ERC se considera más congruente con las diferencias individuales que 
poseen las personas. Variables como la educación, antecedentes familiares y ambiente cultural,  
pueden modificar la importancia o el impulso de las necesidades de los individuos (Robbins, 2004). 
4.1.3. Teoría de las necesidades de McClelland 
McClelland enfoca su teoría básicamente en tres necesidades (Robbins, 2004): 
 Necesidades de Logro (nLog) 
Algunas personas tienen un impulso irresistible de triunfar, luchan por las realizaciones 
personales más que por las recompensas del éxito en sí. Tienen el deseo de hacer algo mejor o de 
manera más eficiente de lo que se ha hecho anteriormente, tienen el impulso de sobresalir, de tener 
realizaciones sobre un conjunto de normas, y de la lucha por alcanzar el éxito. 
 Necesidad de Poder (nPod) 
Es la necesidad de hacer que los otros se conduzcan como no la habrían hecho de otro 
modo, es decir el deseo de tener un impacto, de ejercer una influencia y controlar a los demás; 
prefieren encontrarse en situaciones de competencia y posición y, están más interesados en el 
prestigio y en ganar la influencia sobre los demás que en el desempeño eficaz. 
 Necesidad de Afiliación (nAfi) 
Las personas con grandes deseos de afiliación se esfuerzan por hacer amigos, prefieren 
situaciones de cooperación que las de competencia y esperan relaciones de mucha comprensión 
recíproca, ya que impera el deseo de tener relaciones amistosas y cercanas. 
4.1.4. Teoría de Víctor Vroom 
            La teoría de las expectativas propuesta por Víctor Vroom, se considera una de las 
explicaciones de la motivación más aceptadas de la actualidad. Afirma que la fuerza de una 
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tendencia a actuar de una manera depende de la fuerza de una expectativa, que proporcione cierto 
resultado que el individuo encuentra atractivo. En términos más prácticos, ésta teoría asegura que 
un empleado se sentirá motivado para hacer un gran esfuerzo si cree que con esto tendrá una buena 
evaluación de desempeño que le de recompensas de la organización que satisfagan sus metas 
personales. (Robbins, 2004). 
Para su explicación propone tres tipos de relaciones: 
 Relación de esfuerzo y desempeño 
Probabilidad percibida de que ejercer cierto esfuerzo llevará al desempeño. 
 Relación de Desempeño Recompensa 
Grado en el que el individuo cree que desenvolverse a cierto nivel le traerá el resultado 
deseado. 
 Relación de recompensa y metas personales 
Grado en el que las recompensas de la organización satisfacen las necesidades o metas 
personales del individuo, así como el atractivo que tengan para él. 
La clave de esta teoría está en comprender las metas de los individuos y el vínculo entre esfuerzos 
y desempeño, desempeño y recompensa y, recompensa y satisfacción de la metas individuales  
(Robbins, 2004). 
4.1.5. Teoría de Skinner 
            La teoría de reforzamiento propuesta por B. F. Skinner, presenta una postura conductista en 
la que asevera que el reforzamiento condiciona el comportamiento, es decir, la conducta es causada 
por el ambiente, en esta teoría se ignora los sentimientos, actitudes, esperanzas, es decir todo lo que 
se refiere al comportamiento interior del individuo y se concentra únicamente en lo que le sucede a 
una persona cuando realiza una actividad; así, el comportamiento es el producto de los estímulos 
que se reciben del mundo exterior y, se puede predecir con exactitud las acciones de los individuos, 
ya que, depende de los reforzadores y, cualquier consecuencia viene acompañada de una respuesta, 
aumenta la probabilidad de que se repita la conducta. (Robbins, 2004). 
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            Los reforzadores pueden ser positivos y, consisten en las recompensas que se dan por la 
actividad realizada que provocan cambios en el comportamiento, generalmente, en el sentido 
deseado; ya que no solo forma el comportamiento, sino que además enseña  (Robbins, 2004). 
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HIPÓTESIS 
Planteamiento de Hipótesis 
Hi: “El estrés laboral influye negativamente en la satisfacción laboral del personal 
asistencial de NOVACLINICA S.A.” 
Nivel de Significación 
α = 0,05 
Variables o Categorías 
TABLA 2. Variables o categorías 
 
Definición Conceptual 
TABLA 3. Variables o categorías 
 
  
Variable independiente (Causa) Variable dependiente (efecto) 
Estrés Laboral Satisfacción Laboral 
Variable independiente (causa) Variable dependiente (efecto) 
Estrés laboral Satisfacción laboral 
Definición: 
El estrés es una condición dinámica donde 
el individuo se enfrenta a una oportunidad, 
una limitación o una demanda relacionada 
con sus deseos y cuyo resultado percibe 
como algo incierto e importante a la vez. 
Definición: 
Se refiere a la actitud general de un 
individuo hacia su empleo. Una persona 
con un alto nivel de satisfacción mantiene 
actitudes positivas hacia el trabajo, 
mientras que una persona insatisfecha 
mantiene actitudes contrarias. 
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Definición Operacional 
TABLA 4. Definición operacional 
 
 
 
 
 
Variable 
independiente Indicador Medida Instrumento 
ESTRÉS 
LABORAL 
 Factores intrínsecos del 
puesto  
 Estructura y control 
organizacional  
 Sistema de recompensa 
 Sistema de recursos 
humanos 
 Liderazgo 
SI 
NO 
 
 
SIEMPRE 
 FRECUENTE  
OCACIONAL  
NUNCA 
Cuestionario 
de estrés 
laboral  (ver 
ANEXO 3) 
SATISFACCIÓ
N LABORAL 
 Factores Higiénicos: 
 Sueldo y beneficios 
 Política y organización 
 Relaciones con compañeros 
 Ambiente físico 
 Supervisión 
 Status 
 Seguridad laboral 
 Crecimiento 
 Madurez 
 Consolidación 
 
 Factores 
Motivacionales: 
 Logros 
 Reconocimiento 
 Independencia laboral 
 Responsabilidad 
 Promoción 
ALTA 
MEDIA 
BAJA 
 
 
 
 
SIEMPRE  
FRECUENTE 
OCACIONAL 
 NUNCA 
Cuestionario 
de satisfacción 
laboral           
(ver ANEXO 
4) 
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MARCO REFERENCIAL 
Reseña Histórica de NOVACLINICA S.A. 
NOVACLINICA S.A. es una institución con más de 30 años de servicio a la salud como 
Clínica Santa Cecilia y 18 años trabajando como NOVACLINICA S.A., la principal 
responsabilidad es la salud de los pacientes y la calidad de atención prestada la que cubre de 
manera integral y de igual manera brinda un ambiente de cordialidad y confianza de forma que su 
estancia sea placentera “Protocolo de inducción y capacitación NOVACLINICA S.A., (2012): 1”.  
El nivel de atención con que cuentan las instalaciones cubre un tercer nivel de especialidad 
y optimiza el trabajo en conjunto con instituciones de mayor complejidad para cubrir las 
necesidades que el paciente requiera. 
Misión 
Brindar atención de salud integral de la más alta calidad, calidez y experiencia, 
proporcionando servicios con tecnología de punta y talento humano calificado y comprometido con 
el bienestar de la comunidad. 
Visión 
En el año 2014 seremos reconocidos por la comunidad como una clínica de especialidades 
confiable, que brinda atención de excelencia. 
Ampliaremos de manera constante nuestra cobertura de atención, incorporando 
transformaciones de desarrollo del sector salud, desarrollando procedimientos relevantes e 
incrementando el nivel de complejidad de nuestros servicios. 
Lo alcanzaremos a través de la ampliación de instalaciones y tecnología, gestión adecuada 
de nuestros procesos con sistema de calidad confiable, alianzas estratégicas y el permanente 
desarrollo de nuestros colaboradores “Protocolo de inducción y capacitación NOVACLINICA 
S.A., (2011): 3”. 
Valores Corporativos 
 Responsabilidad 
 Calidad 
 Eficiencia 
 Oportunidad 
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 Solidaridad 
 Credibilidad   
Objetivos institucionales 
TABLA 5. Objetivos institucionales 
Objetivos Indicadores 
Brindar atención de excelencia y generar 
confianza 
Nivel de servicio 
Aumentar especialidades No. Especialidades existentes 
Ampliar cobertura de atención No. Pacientes atendidos 
Incorporarse a transformaciones del sector No. Pacientes atendidos convenios RPI 
Desarrollar procedimientos relevantes No. Procedimientos desarrollados 
Incrementar nivel de complejidad Nivel calificación IESS 
Fuente: Resumen de objetivos institucionales de NOVACLINICA S.A. 
Autor: Fernando Gonzalo Montalvo Gallardo 
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Fuente: Estructura orgánica de NOVACLINICA S.A. 2012
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MARCO METODOLÓGICO 
Tipo de Investigación 
La investigación es analítica, deductiva y descriptiva, se realizó en NOVACLINICA S.A. 
ubicada en la calle Veintimilla E1-71 entre la avenida 10 de Agosto y Páez.  
Quito - Ecuador. 
Diseño de la Investigación 
El tratamiento de los datos obtenidos en el presente trabajo fue correlacional.  
Además se analizaron los datos mediante gráficos que igualmente correlacionan las variables.  
(Pablo, 2005) 
Población 
La población está constituida por todo el personal asistencial que constituye el área de 
enfermería de NOVACLINICA S.A., teniendo así un total de 91 funcionarios. De los cuales  
67 corresponden al género femenino y 24 al género masculino. 
Muestra 
No se selecciona muestra debido a que se ha trabajado con toda la población. 
Métodos y Técnicas a Utilizar 
Métodos 
Método correlacional 
Con este método se puede medir la relación entre variables mediante el coeficiente de 
correlación, que describe el grado en que dos variables varían de modo concomitante. Si lo hacen 
en el mismo sentido la correlación será positiva; si lo hacen en sentido contrario la correlación será 
negativa. Se lo utilizó para relacionar la variable de estrés laboral y satisfacción laboral. (Tamayo y 
Tamayo, 1997). 
Método de la observación científica 
Consiste en la percepción directa del objeto de investigación. Este método se utilizará en la 
fase de diagnóstico y en la fase de identificación de estresores y factores de satisfacción, para 
identificar la influencia de las variables.  
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Método lógico deductivo 
Mediante ella se aplican los principios descubiertos a casos particulares, es un tipo de 
razonamiento que nos lleva de lo general a lo particular a partir de un enlace de juicios. 
Este método será utilizado en la identificación del estrés laboral y la satisfacción laboral dividiendo 
las partes en que conforman para poderlas estudiarlas y llegar a conocer en conjunto.  
Método estadístico 
Consiste en una serie de procedimientos para el manejo de los datos cuantitativos y 
cualitativos de la  investigación. Este método se utilizará en la interpretación y presentación de los 
resultados del proyecto de investigación con el fin de comprobar la hipótesis  (Tamayo y Tamayo, 
1997). 
Técnicas 
Cuestionarios 
Los cuestionarios (ver ANEXO 3 y ANEXO 4) son una serie de preguntas ordenadas, que 
buscan obtener información de parte de quien las responde, para servir a quien pregunta o a ambas 
partes y permiten medir una o más variables. Los cuestionarios complementaran a las entrevistas 
con la finalidad de que la información sea confirmada o desmentida de igual forma se aplicó en la 
fase del diagnóstico de estresores y satisfacción laboral (Picerno, 2005). 
Análisis de Validez y Confiabilidad 
Los cuestionarios de Estrés Laboral y Satisfacción, fueron validados mediante una aplicación piloto 
a personas que no participaron en la investigación, pero que tienen las mismas características de la 
población investigada. 
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RESULTADOS DE LA INVESTIGACION 
GRÁFICOS Y TABLAS 
Resultados de los Cuestionarios 
TABLA 6. TABULACIÓN DE DATOS OBTENIDOS DEL CUESTIONARIO DE ESTRÉS 
LABORAL 
 
Fuente: Tabulación de datos obtenidos del cuestionario de estrés laboral 
Nº G* 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20
1 F 2 2 3 1 0 2 3 0 2 1 0 0 0 1 1 1 2 2 2 0
2 M 3 3 2 2 1 2 3 0 1 0 0 0 2 1 0 2 1 1 0 1
3 F 2 2 3 0 1 3 3 1 1 1 0 0 0 1 1 2 1 1 1 0
4 F 2 0 2 2 1 2 2 1 2 2 1 0 1 1 1 2 2 1 2 2
5 M 1 1 2 1 1 2 2 2 1 0 1 0 1 1 1 2 2 2 2 2
6 F 1 0 3 2 2 3 2 0 0 2 0 0 0 0 2 3 2 1 0 0
7 M 1 3 2 3 0 3 3 0 1 2 0 0 0 0 0 3 3 1 2 1
8 F 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 2 2 3
9 F 3 2 3 3 1 3 3 1 2 3 1 1 2 2 3 3 3 3 3 3
10 F 3 3 1 2 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3
11 F 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 3 3
12 F 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 2 2 2 3 2 3 3 2 3 3
13 F 3 2 3 3 3 2 2 3 3 2 2 2 3 2 1 1 2 0 1 3
14 M 3 3 3 3 2 2 3 0 3 3 3 2 2 3 3 2 3 2 3 3
15 F 3 3 3 2 1 2 3 1 3 2 2 2 3 3 3 2 2 0 2 3
16 F 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
17 F 2 3 3 2 2 3 2 1 1 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2
18 F 3 3 1 3 2 3 3 3 2 3 3 2 1 1 3 3 3 3 3 3
19 M 3 3 1 2 3 2 3 0 1 2 1 1 2 2 0 3 3 2 0 2
20 M 1 2 1 1 3 3 3 2 0 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2
21 F 3 2 2 1 1 3 3 1 3 2 0 0 2 1 0 3 3 3 3 2
22 M 2 2 3 2 2 2 2 2 3 3 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2
23 F 2 2 3 2 2 3 3 1 3 3 2 2 3 3 2 3 2 3 3 2
24 M 1 2 2 2 0 2 2 3 3 2 1 1 1 1 0 0 3 2 2 1
25 F 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
26 M 3 2 3 2 2 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3
27 M 3 3 3 2 2 3 3 2 2 3 2 2 2 2 2 3 3 3 3 2
28 M 3 1 3 3 3 3 3 3 1 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3
29 F 3 3 3 2 1 3 2 2 2 2 2 1 2 1 1 2 3 2 2 3
30 F 3 3 3 1 2 3 3 0 3 2 0 0 1 1 1 3 2 3 0 Q
31 F 3 3 1 3 3 3 3 3 2 1 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3
32 M 3 2 1 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 2
33 F 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 0 3 2 2 2 3 3 2 3 3
34 F 3 3 3 1 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3
35 M 3 3 0 1 0 3 2 3 3 3 3 1 0 0 0 3 3 3 3 0
36 F 3 3 2 1 2 3 3 3 2 3 2 2 2 2 1 2 3 3 3 3
37 M 2 2 2 1 3 3 3 3 3 3 1 3 1 2 0 3 0 2 2 3
38 F 3 0 3 0 2 3 3 3 3 3 1 2 0 2 0 3 3 3 3 3
39 F 1 2 3 1 2 3 3 2 2 1 2 0 2 2 0 3 2 1 3 1
40 F 3 2 3 1 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3
41 F 1 2 2 2 1 3 3 0 1 2 0 0 1 1 1 3 2 1 3 2
42 F 3 2 3 2 1 3 3 1 2 1 1 1 1 1 1 3 3 3 3 3
43 F 3 2 3 3 1 3 3 0 2 2 0 0 0 0 0 3 3 3 3 0
44 F 2 2 3 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 3 3
45 F 2 2 2 2 2 2 3 3 3 2 2 2 2 2 3 2 3 2 2 3
46 F 3 2 2 2 2 3 2 3 2 2 2 2 2 3 2 0 2 2 3 2
TABULACIÓN DEL CUESTIONARIO DE ESTRÉS LABORAL
NOVACLINICA S.A. - AREA ASISTENCIAL
Factores Intrínsecos del puesto Estructura y control organizacional Sistema de recompensa Sistema de Recursos Humanos LiderazgoFactores
0 = Nunca; 1 = Ocasional; 2 = Frecuente; 3 = Siempre
G* = Género; F = Femenino; M = Masculino
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Autor: Fernando Gonzalo Montalvo Gallardo  
 
Fuente: Tabulación de datos obtenidos del cuestionario de estrés laboral 
Autor: Fernando Gonzalo Montalvo Gallardo  
 
Nº G* 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20
47 M 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 2 2 2 2 1 3 3 3 3 3
48 F 2 2 2 2 2 2 3 3 3 2 2 2 2 3 2 3 2 2 3 3
49 F 2 3 3 2 1 3 3 1 2 2 1 1 0 2 1 3 2 3 3 2
50 F 3 2 2 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2
51 M 2 2 3 2 2 3 2 3 3 3 2 2 2 1 1 3 3 3 3 2
52 F 2 2 3 1 1 3 2 0 3 2 1 1 1 1 1 1 2 3 3 2
53 M 3 2 3 0 1 3 3 1 2 1 0 0 0 1 1 2 2 2 2 3
54 F 3 3 2 3 3 3 3 3 3 0 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2
55 F 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 2 1 2 2 3 3 3 3 3 3
56 F 2 0 1 2 2 3 2 2 2 1 1 0 2 0 0 2 1 3 3 2
57 F 2 2 1 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
58 M 3 2 2 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
59 M 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
60 F 3 2 3 2 1 3 3 1 3 3 1 0 3 3 1 3 2 1 3 2
61 F 2 3 3 3 2 3 3 1 3 2 1 1 2 2 2 3 3 2 3 3
62 F 2 1 0 1 0 3 3 2 3 2 0 1 1 3 0 3 1 1 3 0
63 F 2 1 3 1 1 3 3 3 3 3 0 3 3 3 1 3 3 3 3 1
64 F 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 2
65 M 2 3 3 2 2 3 2 2 3 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2
66 F 3 3 3 3 1 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3
67 F 2 3 2 3 3 2 3 3 2 2 2 3 3 2 2 3 2 3 2 3
68 M 3 2 1 3 3 3 2 2 1 2 3 3 3 2 1 3 2 1 3 2
69 M 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 2 2 3 3
70 F 1 2 1 3 2 3 2 2 3 3 2 1 2 3 2 3 2 1 3 2
71 F 2 3 3 2 1 3 3 2 1 2 2 1 1 1 2 3 2 3 3 2
72 M 3 1 3 2 1 3 3 2 1 2 2 1 1 1 1 3 3 3 3 2
73 F 2 0 3 3 3 3 3 0 3 2 0 0 0 2 1 3 2 3 2 2
74 F 2 2 2 1 1 2 3 3 3 3 2 2 3 3 1 2 3 3 3 3
75 F 1 3 3 1 2 3 3 2 3 2 2 1 2 2 2 3 3 2 2 3
76 F 1 3 2 2 1 3 1 3 3 1 1 1 3 2 2 3 1 3 2 3
77 F 3 3 3 3 1 3 2 1 2 2 0 0 2 1 0 3 3 1 2 2
78 F 1 3 3 1 2 3 3 2 3 2 2 1 1 2 2 2 3 3 1 1
79 F 2 3 2 2 2 2 2 2 3 2 1 1 1 1 1 3 2 2 2 2
80 F 3 0 3 2 1 3 3 3 3 3 3 0 2 2 0 3 3 3 3 3
81 M 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 1 1 1 3 3 3 3 3 3 2
82 F 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 1 3 3 3 1 3 3 3 3 3
83 F 3 2 3 0 2 3 3 2 3 2 0 0 2 0 2 3 2 2 3 0
84 F 3 3 2 3 3 3 3 2 2 3 2 2 2 2 2 3 3 3 3 2
85 F 0 3 3 2 2 3 3 0 1 1 2 0 2 2 2 2 2 1 2 2
86 F 2 3 2 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3
87 F 3 2 2 3 2 3 3 2 2 3 1 2 2 3 3 3 3 2 3 3
88 F 3 3 3 2 1 3 2 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 1 2 2
89 F 2 3 2 1 1 3 3 1 3 2 1 1 2 2 3 3 2 1 1 1
90 F 3 3 3 2 1 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 1 3 2
91 F 3 1 3 2 1 3 3 2 1 2 2 1 1 1 1 3 3 3 3 2
0 = Nunca; 1 = Ocasional; 2 = Frecuente; 3 = Siempre
G* = Género; F = Femenino; M = Masculino
TABULACIÓN DEL CUESTIONARIO DE ESTRÉS LABORAL (CONTINUACIÓN)
NOVACLINICA S.A. - AREA ASISTENCIAL
Factores Factores Intrínsecos del puesto Estructura y control organizacional Sistema de recompensa Sistema de Recursos Humanos Liderazgo
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TABLA 7. TABULACIÓN DE DATOS OBTENIDOS DEL CUESTIONARIO DE 
SATISFACCIÓN LABORAL 
 
Fuente: Tabulación de datos obtenidos del cuestionario de satisfacción laboral 
Autor: Fernando Gonzalo Montalvo Gallardo  
Nº G* 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20
1 F 2 3 2 2 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3
2 F 1 2 1 2 2 2 2 2 2 0 2 1 1 0 1 1 2 2 2 2
3 F 3 3 1 1 2 3 1 3 3 1 3 3 1 2 1 1 3 3 1 3
4 F 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3
5 F 2 3 2 2 2 3 2 3 3 3 2 2 2 2 2 3 2 3 3 3
6 F 2 3 2 2 2 3 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 2 3
7 F 2 3 3 3 2 3 3 2 2 1 2 3 2 3 2 3 3 3 2 2
8 M 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3
9 F 2 3 3 3 2 2 2 3 3 2 2 2 3 1 0 1 3 3 2 2
10 F 3 3 3 2 1 2 3 1 3 2 2 2 3 3 3 2 2 0 2 3
11 F 1 2 2 1 2 3 2 3 2 0 3 3 1 1 1 2 3 3 2 2
12 F 2 3 3 3 3 3 3 3 3 0 3 3 3 3 0 2 2 3 3 3
13 M 3 3 2 2 3 3 2 3 1 1 2 1 2 2 1 2 3 3 3 2
14 M 3 3 3 2 1 3 1 3 3 1 3 3 1 1 2 3 3 3 3 3
15 F 2 3 0 1 3 3 1 3 0 0 3 3 1 0 0 0 3 3 0 3
16 M 2 3 2 1 1 2 1 3 2 1 2 2 2 1 1 1 2 2 2 3
17 F 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 1 3 3 2 2
18 M 1 2 1 2 1 2 1 3 1 0 1 2 3 3 1 2 2 2 1 2
19 F 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3
20 M 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 2 2 2 3 3 2 2
21 M 3 3 2 2 3 3 3 3 2 1 2 3 2 2 2 2 3 3 3 3
22 M 3 3 3 2 3 3 2 3 3 1 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2
23 F 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 2 1 1 1 2 2 2
24 M 2 3 1 1 3 3 1 3 2 0 0 0 0 0 1 1 1 2 2 0
25 F 3 3 1 3 3 3 3 3 3 0 3 3 1 0 2 1 3 3 1 3
26 F 1 0 1 3 2 0 3 3 3 0 3 3 3 2 1 2 3 3 3 3
27 M 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3
28 F 3 3 3 2 1 3 3 3 3 1 3 3 3 3 3 0 3 3 3 3
29 F 2 3 1 2 0 2 1 3 3 1 1 3 3 3 3 1 2 1 3 1
30 M 3 3 3 2 3 3 3 3 2 1 2 3 3 1 1 1 3 3 3 3
31 F 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
32 M 2 3 3 2 3 3 2 3 3 0 3 3 3 2 1 0 3 3 3 3
33 F 3 3 3 3 3 3 3 0 3 0 2 3 1 3 1 3 3 3 3 3
34 F 2 3 3 1 2 3 2 3 3 2 3 2 2 1 2 2 3 3 2 2
35 F 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
36 F 1 3 3 0 1 3 1 3 3 0 2 1 0 1 0 1 3 3 2 2
37 F 1 3 1 0 2 3 1 3 3 0 3 3 0 0 1 1 3 0 3 3
38 F 2 1 3 2 2 2 3 3 2 2 3 3 1 1 2 2 2 3 1 2
39 F 2 3 1 3 1 1 3 3 2 0 1 1 0 0 2 3 3 3 1 1
40 F 2 3 1 0 2 3 1 3 3 2 2 3 1 3 3 3 2 2 2 1
41 F 2 3 2 2 2 3 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2
42 F 2 3 3 3 2 0 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 2 2
43 M 2 3 3 3 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 2
44 F 2 3 2 2 2 3 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2
45 F 2 3 1 1 1 2 2 2 1 2 2 2 2 1 1 2 1 2 2 2
46 F 2 3 2 3 2 3 3 3 2 2 2 3 1 1 1 0 3 3 3 1
0 = Nunca; 1 = Ocasional; 2 = Frecuente; 3 = Siempre
G* = Género; F = Femenino; M = Masculino
TABULACIÓN DEL CUESTIONARIO DE SATISFACCIÓN LABORAL
NOVACLINICA S.A. - AREA ASISTENCIAL
Empoderamiento 
Organizacional
Supervisión Remuneración Relaciones Humanas Condición 
Desarrollo 
Motivacional
Reconocimiento Trabajo Responsabilidad PromociónFactores
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Fuente: Tabulación de datos obtenidos del cuestionario de satisfacción laboral 
Autor: Fernando Gonzalo Montalvo Gallardo  
 
Nº G* 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20
47 F 3 3 2 1 2 3 2 3 3 0 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2
48 M 2 3 3 3 2 2 2 3 2 2 2 2 3 3 1 1 1 2 3 3
49 F 0 2 1 0 1 3 0 3 1 0 1 2 2 1 1 0 1 2 1 2
50 M 2 2 2 3 3 2 3 3 1 0 2 0 1 1 0 1 2 2 2 2
51 M 0 1 2 1 1 2 2 3 1 1 2 3 2 2 3 3 2 0 2 2
52 F 3 3 2 3 3 3 3 3 3 0 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2
53 F 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 2 1 2 2 3 3 3 3 3 3
54 F 2 1 2 1 1 2 0 3 1 1 2 2 2 2 1 0 2 2 2 2
55 F 2 3 1 2 2 3 3 2 1 0 2 2 0 1 2 3 3 2 1 0
56 M 1 2 1 0 0 1 0 3 1 0 1 2 1 0 2 2 3 3 1 1
57 F 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
58 M 2 1 3 1 2 3 3 3 3 1 3 2 3 3 2 1 3 3 3 3
59 M 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
60 F 2 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 0 0 1 1 3 2 2 2
61 F 2 3 1 1 2 3 2 3 3 1 3 0 0 1 2 2 2 3 2 3
62 F 3 3 3 0 3 3 1 3 3 0 2 0 1 2 2 0 3 2 0 0
63 F 1 3 3 0 1 3 0 3 3 0 3 3 3 3 0 1 3 3 3 3
64 F 2 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3
65 M 2 3 2 3 2 3 2 3 3 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 3
66 F 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 1 3 3 3
67 F 1 2 2 3 3 3 2 3 3 2 3 2 2 2 1 2 3 3 2 3
68 M 2 1 1 1 1 1 3 2 2 2 1 2 2 2 1 1 3 3 2 2
69 M 2 2 3 2 3 3 2 2 3 3 2 2 3 3 2 3 3 3 2 3
70 F 2 2 3 2 3 3 2 2 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 2 2
71 F 1 3 2 2 2 3 1 3 3 1 3 2 2 1 3 1 2 3 3 3
72 M 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3
73 F 3 3 1 2 2 3 3 3 3 3 3 3 1 2 2 2 3 3 3 2
74 F 2 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 2 3 2 2
75 F 1 3 2 1 3 3 1 3 2 2 1 2 2 3 1 2 3 3 3 3
76 F 3 3 3 2 3 3 3 3 3 0 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
77 F 2 1 2 1 3 1 2 3 3 0 1 1 1 1 2 3 1 2 3 3
78 F 1 3 2 1 3 3 1 3 2 2 1 2 2 3 1 2 3 3 3 3
79 F 2 3 2 2 2 2 2 3 2 1 1 1 1 2 1 2 1 2 2 1
80 F 2 3 1 1 3 2 1 3 1 0 3 3 1 1 1 1 3 3 1 3
81 M 2 3 2 2 3 3 3 2 3 2 2 1 2 2 0 1 3 3 3 3
82 F 2 3 3 1 3 3 3 3 3 1 3 3 3 3 0 0 3 3 3 3
83 F 2 3 2 2 3 3 3 3 3 0 3 0 3 3 1 2 3 3 3 3
84 F 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3
85 F 2 0 0 3 1 3 3 3 3 1 3 3 0 1 0 1 2 3 2 2
86 F 3 3 3 2 2 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2
87 F 3 3 3 0 0 3 0 3 3 0 0 2 0 2 0 1 3 0 3 0
88 F 1 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3
89 F 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 1 2 2 2 3 3 3 3
90 F 2 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 1 3 3 3 3 3
91 F 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 0 2 2 2 3 3 3 3
TABULACIÓN DEL CUESTIONARIO DE SATISFACCIÓN LABORAL (CONTINUACIÓN)
NOVACLINICA S.A. - AREA ASISTENCIAL
Factores
Desarrollo 
Motivacional
Reconocimiento Trabajo Responsabilidad Promoción
Empoderamiento 
Organizacional
Supervisión Remuneración Relaciones Humanas Condición 
G* = Género; F = Femenino; M = Masculino
0 = Nunca; 1 = Ocasional; 2 = Frecuente; 3 = Siempre
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Base de Datos para el Análisis de la Hipótesis 
TABLA 8. Tabulación de datos obtenidos 
 
Fuente: Tabulación de datos obtenidos de los cuestionario de estrés y satisfacción laboral para el 
análisis de la hipótesis 
Autor: Fernando Gonzalo Montalvo Gallardo  
N° ESTRÉS ESTRÉS SATISFACCIÓN LABORAL SATISFACCIÓN LABORAL
1 2 NO 1 BAJO
2 1 SI 1 BAJO
3 1 SI 1 BAJO
4 3 NO 1 BAJO
5 1 SI 2 MEDIO
6 2 NO 2 MEDIO
7 2 NO 2 MEDIO
8 2 NO 2 MEDIO
9 2 NO 2 MEDIO
10 1 SI 2 MEDIO
11 1 SI 2 MEDIO
12 2 NO 2 MEDIO
13 2 NO 2 MEDIO
14 2 NO 2 MEDIO
15 1 SI 2 MEDIO
16 1 SI 2 MEDIO
17 2 NO 2 MEDIO
18 2 NO 2 MEDIO
19 2 NO 2 MEDIO
20 2 NO 2 MEDIO
21 2 NO 2 MEDIO
22 2 NO 2 MEDIO
23 2 NO 2 MEDIO
24 3 NO 2 MEDIO
25 2 NO 2 MEDIO
26 2 NO 2 MEDIO
27 3 NO 2 MEDIO
28 2 NO 2 MEDIO
29 2 NO 2 MEDIO
30 2 NO 2 MEDIO
31 2 NO 2 MEDIO
32 2 NO 2 MEDIO
33 2 NO 2 MEDIO
34 2 NO 2 MEDIO
35 2 NO 2 MEDIO
36 2 NO 2 MEDIO
37 2 NO 2 MEDIO
38 3 NO 2 MEDIO
39 2 NO 2 MEDIO
40 2 NO 2 MEDIO
41 2 NO 2 MEDIO
42 3 NO 2 MEDIO
43 2 NO 2 MEDIO
44 2 NO 2 MEDIO
45 2 NO 2 MEDIO
46 3 NO 2 MEDIO
TABULACIÓN DEL DATOS OBTENIDOS
NOVACLINICA S.A. - AREA ASISTENCIAL
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Fuente: Tabulación de datos obtenidos de los cuestionario de estrés y satisfacción laboral para el 
análisis de la hipótesis 
Autor: Fernando Gonzalo Montalvo Gallardo  
 
N° ESTRÉS ESTRÉS SATISFACCIÓN LABORAL SATISFACCIÓN LABORAL
47 2 NO 2 MEDIO
48 2 NO 2 MEDIO
49 2 NO 2 MEDIO
50 3 NO 2 MEDIO
51 3 NO 2 MEDIO
52 2 NO 2 MEDIO
53 2 NO 2 MEDIO
54 3 NO 2 MEDIO
55 3 NO 2 MEDIO
56 2 NO 2 MEDIO
57 2 NO 2 MEDIO
58 2 NO 2 MEDIO
59 3 NO 2 MEDIO
60 3 NO 3 ALTO
61 3 NO 3 ALTO
62 3 NO 3 ALTO
63 2 NO 3 ALTO
64 2 NO 3 ALTO
65 3 NO 3 ALTO
66 2 NO 3 ALTO
67 3 NO 3 ALTO
68 2 NO 3 ALTO
69 3 NO 3 ALTO
70 3 NO 3 ALTO
71 2 NO 3 ALTO
72 2 NO 3 ALTO
73 2 NO 3 ALTO
74 3 NO 3 ALTO
75 3 NO 3 ALTO
76 3 NO 3 ALTO
77 3 NO 3 ALTO
78 2 NO 3 ALTO
79 2 NO 3 ALTO
80 3 NO 3 ALTO
81 3 NO 3 ALTO
82 3 NO 3 ALTO
83 2 NO 3 ALTO
84 3 NO 3 ALTO
85 3 NO 3 ALTO
86 3 NO 3 ALTO
87 3 NO 3 ALTO
88 3 NO 3 ALTO
89 3 NO 3 ALTO
90 3 NO 3 ALTO
91 3 NO 3 ALTO
TABULACIÓN DEL DATOS OBTENIDOS (CONTINUACIÓN)
NOVACLINICA S.A. - AREA ASISTENCIAL
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RESULTADOS OBTENIDOS MEDIANTE SPSS PARA VARIABLES 
TABLA 9. RESULTADOS DEL CUESTIONARIO DE ESTRÉS LABORAL 
 
 
 
 
 
Fuente: Análisis de los resultados del cuestionario de estrés laboral 
Autor: Fernando Gonzalo Montalvo Gallardo 
 
INTERPRETACIÓN: el gráfico nos muestra que la gran mayoría de los investigados, refiere no 
presentar altos niveles de estrés en la realización de su trabajo; esto resulta favorable para un buen 
desempeño y satisfacción laboral.  
TABLA 10. Resultado del cuestionario de satisfacción laboral 
 
 
Fuente: Análisis de los resultados del cuestionario satisfacción laboral 
Autor: Fernando Gonzalo Montalvo Gallardo 
 
INTERPRETACIÓN: el gráfico nos muestra que la gran mayoría de los investigados, refiere 
presentar altos niveles de satisfacción en la realización de su trabajo; esto resulta favorable para un 
buen desempeño y satisfacción laboral.  
 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válidos 
NO 84 92,3 92,3 92,3 
SI 7 7,7 7,7 100,0 
Total 91 100,0 100,0  
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válidos 
ALTO 32 35,2 35,2 35,2 
BAJO 4 4,4 4,4 39,6 
MEDIO 55 60,4 60,4 100,0 
Total 91 100,0 100,0  
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Resultados Obtenidos Mediante SPSS para Estresores 
TABLA 11. Resultados del análisis para el estresor: Factores intrínsecos del puesto 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válidos 
NO 87 95,6 95,6 95,6 
SI 4 4,4 4,4 100,0 
Total 91 100,0 100,0  
 
Fuente: Análisis de los resultados del cuestionario para el estresor relacionado con los Factores 
intrínsecos del puesto 
Autor: Fernando Gonzalo Montalvo Gallardo 
 
INTERPRETACIÓN: el gráfico nos muestra que la gran mayoría de los investigados, refiere no 
presentar altos niveles de estrés laboral en el estresor de factores intrínsecos del puesto; esto resulta 
favorable para un buen desempeño y satisfacción laboral.  
TABLA 12. Resultados del análisis para el estresor: Estructura y control organizacional 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válidos 
NO 90 98,9 98,9 98,9 
SI 1 1,1 1,1 100,0 
Total 91 100,0 100,0  
 
Fuente: Análisis de los resultados del cuestionario para el estresor relacionado con la Estructura y 
control organizacional 
Autor: Fernando Gonzalo Montalvo Gallardo 
 
INTERPRETACIÓN: el gráfico nos muestra que la gran mayoría de los investigados, refiere no 
presentar altos niveles de estrés laboral en el estresor de estructura y control organizacional; esto 
resulta favorable para un buen desempeño y satisfacción laboral. 
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TABLA 13. Resultados del análisis para el estresor: Sistema de recompensa 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válidos 
NO 71 78,0 78,0 78,0 
SI 20 22,0 22,0 100,0 
Total 91 100,0 100,0  
 
Fuente: Análisis de los resultados del cuestionario para el estresor relacionado con los Factores 
intrínsecos del puesto 
Autor: Fernando Gonzalo Montalvo Gallardo 
 
INTERPRETACIÓN: el gráfico nos muestra que la gran mayoría de los investigados, refiere no 
presentar altos niveles de estrés laboral en el estresor de sistema de recompensa; esto resulta 
favorable para un buen desempeño y satisfacción laboral. 
TABLA 14. Resultados del análisis para el estresor: Sistema de recursos humanos 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válidos 
NO 77 84,6 84,6 84,6 
SI 14 15,4 15,4 100,0 
Total 91 100,0 100,0  
 
Fuente: Análisis de los resultados del cuestionario para el estresor relacionado con el Sistema de 
recursos humanos 
Autor: Fernando Gonzalo Montalvo Gallardo 
 
INTERPRETACIÓN: el gráfico nos muestra que la gran mayoría de los investigados, refiere no 
presentar altos niveles de estrés laboral en el estresor del sistema de recursos humanos; esto resulta 
favorable para un buen desempeño y satisfacción laboral. 
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TABLA 15. Resultados del análisis para el estresor: Liderazgo 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válidos 
NO 85 93,4 93,4 93,4 
SI 6 6,6 6,6 100,0 
Total 91 100,0 100,0  
 
Fuente: Análisis de los resultados del cuestionario para el estresor relacionado con el Liderazgo 
Autor: Fernando Gonzalo Montalvo Gallardo 
  
INTERPRETACIÓN: el gráfico nos muestra que la gran mayoría de los investigados, refiere no 
presentar altos niveles de estrés laboral en el estresor de liderazgo; esto resulta favorable para un 
buen desempeño y satisfacción laboral. 
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Gráficos de los Análisis de Estrés Laboral 
Resultados para Factores Intrínsecos del Puesto 
 
Fuente: Análisis de estrés laboral: Factores intrínsecos del puesto 
Autor: Fernando Gonzalo Montalvo Gallardo 
 
GRÁFICO 1. Gráficos de resultados para factores intrínsecos del puesto 
 
INTERPRETACIÓN: el gráfico nos muestra que la gran mayoría de los investigados, refiere no 
presentar altos niveles de estrés laboral en el estresor de los factores intrínsecos del puesto; esto 
resulta favorable para un buen desempeño y satisfacción laboral. 
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Resultados para Estructura y Control Organizacional 
 
Fuente: Análisis de estrés laboral: Estructura y control organizacional 
Autor: Fernando Gonzalo Montalvo Gallardo 
  
GRÁFICO 2. Gráficos de resultados para estructura y control organizacional 
 
INTERPRETACIÓN: el gráfico nos muestra que la gran mayoría de los investigados, refiere no 
presentar altos niveles de estrés laboral en el estresor de estructura y control organizacional; esto 
resulta favorable para un buen desempeño y satisfacción laboral. 
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Resultados para Sistema de Recompensa 
 
Fuente: Análisis de estrés laboral: Sistemas de recompensa 
Autor: Fernando Gonzalo Montalvo Gallardo 
. 
GRÁFICO 3. Gráficos de resultados para sistema de recompensa 
 
INTERPRETACIÓN: el gráfico nos muestra que la gran mayoría de los investigados, refiere no 
presentar altos niveles de estrés laboral en el estresor de sistema de recompensa; esto resulta 
favorable para un buen desempeño y satisfacción laboral. 
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Resultados parasistema de recursos humanos 
 
Fuente: Análisis de estrés laboral: Sistema de recursos humanos 
Autor: Fernando Gonzalo Montalvo Gallardo 
 
GRÁFICO 4. Gráficos de resultados para sistema de recursos humanos 
 
INTERPRETACIÓN: el gráfico nos muestra que la gran mayoría de los investigados, refiere no 
presentar altos niveles de estrés laboral en el estresor de sistema de recursos humanos; esto resulta 
favorable para un buen desempeño y satisfacción laboral. 
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Resultados para liderazgo 
 
Fuente: Análisis de estrés laboral: Liderazgo 
Autor: Fernando Gonzalo Montalvo Gallardo 
 
GRÁFICO 5. Gráficos de resultados para liderazgo 
 
INTERPRETACIÓN: el gráfico nos muestra que la gran mayoría de los investigados, refiere no 
presentar altos niveles de estrés laboral en el estresor de liderazgo; esto resulta favorable para un 
buen desempeño y satisfacción laboral. 
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GRÁFICOS DE LOS ANÁLISIS DE SATISFACCIÓN LABORAL 
Resultados para Desarrollo de la Motivación 
 
Fuente: Análisis de Satisfacción laboral: Desarrollo de la motivación 
Autor: Fernando Gonzalo Montalvo Gallardo. 
 
GRÁFICO 6. Gráficos de resultados para desarrollo de la motivación 
 
INTERPRETACIÓN: el gráfico nos muestra que la gran mayoría de los investigados, refiere 
presentar altos niveles de satisfacción laboral en desarrollo de la motivación; esto resulta favorable 
para un buen desempeño y satisfacción laboral. 
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Resultados para Reconocimiento 
 
Fuente: Análisis de satisfacción laboral: Reconocimiento 
Autor: Fernando Gonzalo Montalvo Gallardo 
 
GRÁFICO 7. Gráficos de resultados para reconocimiento 
 
INTERPRETACIÓN: el gráfico nos muestra que la gran mayoría de los investigados, refiere 
presentar altos niveles de satisfacción laboral en reconocimiento; esto resulta favorable para un 
buen desempeño y satisfacción laboral. 
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Resultados para Trabajo 
 
Fuente: Análisis de satisfacción laboral: Trabajo 
Autor: Fernando Gonzalo Montalvo Gallardo 
 
GRÁFICO 8. Gráficos de resultados para trabajo 
 
INTERPRETACIÓN: el gráfico nos muestra que la gran mayoría de los investigados, refiere 
presentar altos niveles de satisfacción laboral en trabajo; esto resulta favorable para un buen 
desempeño y satisfacción laboral. 
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Resultados para Responsabilidad 
 
Fuente: Análisis de satisfacción laboral: Responsabilidad 
Autor: Fernando Gonzalo Montalvo Gallardo 
 
GRÁFICO 9. Gráficos de resultados para responsabilidad 
 
INTERPRETACIÓN: el gráfico nos muestra que la gran mayoría de los investigados, refiere 
presentar altos niveles de satisfacción laboral en responsabilidad; esto resulta favorable para un 
buen desempeño y satisfacción laboral. 
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Resultados para promoción 
 
Fuente: Análisis de satisfacción laboral: Promoción 
Autor: Fernando Gonzalo Montalvo Gallardo 
 
GRÁFICO 10. Gráficos de resultados para promoción 
 
INTERPRETACIÓN: el gráfico nos muestra que la gran mayoría de los investigados, refiere 
presentar medios niveles de satisfacción laboral en la promoción; esto resulta favorable para un 
buen desempeño y satisfacción laboral. 
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Resultados para Empoderamiento Organizacional 
 
Fuente: Análisis de satisfacción laboral: Empoderamiento organizacional 
Autor: Fernando Gonzalo Montalvo Gallardo 
 
GRÁFICO 11. Gráficos de resultados para empoderamiento organizacional 
 
INTERPRETACIÓN: el gráfico nos muestra que la gran mayoría de los investigados, refiere 
presentar altos niveles de satisfacción laboral en empoderamiento organizacional; esto resulta 
favorable para un buen desempeño y satisfacción laboral. 
58 
 
Resultados para Supervisión 
 
 
Fuente: Análisis de satisfacción laboral: Supervisión 
Autor: Fernando Gonzalo Montalvo Gallardo 
 
GRÁFICO 12. Gráficos de resultados para supervisión 
 
INTERPRETACIÓN: el gráfico nos muestra que la gran mayoría de los investigados, refiere 
presentar altos niveles de satisfacción laboral en supervisión; esto resulta favorable para un buen 
desempeño y satisfacción laboral. 
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Resultados para Remuneración 
 
Fuente: Análisis de satisfacción laboral: Remuneración 
Autor: Fernando Gonzalo Montalvo Gallardo 
 
GRÁFICO 13. Gráficos de resultados para remuneración 
 
INTERPRETACIÓN: el gráfico nos muestra que la gran mayoría de los investigados, refiere 
presentar medios niveles de satisfacción laboral en desarrollo de la motivación; esto resulta 
favorable para un buen desempeño y satisfacción laboral. 
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Resultados para Relaciones Humanas 
 
Fuente: Análisis de satisfacción laboral: Trabajo 
Autor: Fernando Gonzalo Montalvo Gallardo 
 
GRÁFICO 14. Gráficos de resultados para relaciones humanas 
 
INTERPRETACIÓN: el gráfico nos muestra que la gran mayoría de los investigados, refiere 
presentar altos niveles de satisfacción laboral en relaciones humanas; esto resulta favorable para un 
buen desempeño y satisfacción laboral. 
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Resultados para Condiciones de Trabajo 
 
Fuente: Análisis de satisfacción laboral: Condiciones de trabajo 
Autor: Fernando Gonzalo Montalvo Gallardo 
 
GRÁFICO 15. Gráficos de resultados para condiciones de trabajo 
 
INTERPRETACIÓN: el gráfico nos muestra que la gran mayoría de los investigados, refiere 
presentar altos niveles de satisfacción laboral en condiciones de trabajo; esto resulta favorable para 
un buen desempeño y satisfacción laboral. 
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ANÁLISIS Y DISCUSIÓN DE RESULTADOS 
Análisis de la Hipótesis 
Hi: “El estrés laboral influye negativamente en la satisfacción laboral del personal 
asistencial de NOVACLINICA S.A.” 
Ho: “El estrés laboral NO influye negativamente en la satisfacción laboral del personal 
asistencial de NOVACLINICA S.A.” 
 NIVEL DE SIGNIFICACIÓN 
α = 0,05 
 CRITERIOS 
Se acepta la Ho: Si 2
c   ≤  5.99 
2
c  ≥  - 5.99  a dos colas. 
Cálculos 
Los cálculos de la correlación de variables se realizaron en SPSS, un programa estadístico 
informático, que permite realizar el análisis descriptivo de los datos obtenidos. 
CORRELACIÓN ESTRÉS - SATISFACCIÓN LABORAL 
TABLA 16. Contingencia Estrés - Satisfacción laboral 
 
 
SATISFACCIÓN LABORAL 
Total 
ALTO BAJO MEDIO 
ESTRÉS 
NO 
Recuento 32 2 50 84 
% de ESTRÉS 38,1 % 2,4 % 59,5 % 100,0 % 
SI 
Recuento 0 2 5 7 
% de ESTRÉS 0,0 % 28,6 % 71,4 % 100,0 % 
Total 
Recuento 32 4 55 91 
% de ESTRÉS 35,2 % 4,4 % 60,4 % 100,0 % 
Fuente: SPSS Software estadístico 
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PRUEBA DE CHI-CUADRADO 
TABLA 17. Pruebas de chi-cuadrado 
 Valor GL 
Sig. asintótica 
(bilateral) 
Chi-cuadrado de Pearson 12,902(a) 2 0,002 
Razón de verosimilitudes 10,301 2 0,006 
Nº de casos válidos 91   
 
(a) 
4 casillas (66,7%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia mínima esperada es 
0,31. 
Fuente: SPSS Software estadístico 
Decisión 
Como el valor es 12.90  que se encuentra fuera de la zona de aceptación de los valores  
-5.99 y 5.99 se rechaza la hipótesis Hi: “El estrés laboral influye negativamente en la 
satisfacción laboral del personal asistencial de NOVACLINICA S.A.” y se acepta la Ho: “El 
estrés laboral NO influye negativamente en la satisfacción laboral del personal asistencial de 
NOVACLINICA S.A). 
Fuente: SPSS Software estadístico  
De los resultados obtenidos en la investigación, el estrés laboral como variable analizada no afecta 
negativamente a la satisfacción laboral del personal asistencial de NOVACLINICA S.A. ya que el 
71,4% de la población que presenta estrés laboral manifiesta que su satisfacción es Media con 
tendencia Alta; y el 59,5 % los empleados que no manifiestan estrés presentan una satisfacción 
laboral Media con tendencia Alta. Al no existir la influencia del estrés hay una percepción 
cognitiva de mayor empatía, satisfacción y toma de decisiones frente a las demandas y exigencias 
del medio laboral. 
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
Conclusiones 
 Se analizaron los posibles factores que pueden producir estrés laboral, en el interior de 
NOVACLINICA S.A. y se determinó que estos no causan niveles significativos de estrés 
en los empleados, por lo que resulta coherente que también la satisfacción laboral se 
encuentre en niveles positivos.  
 Se identificó que la mayoría del personal asistencial de NOVACLINICA S.A. están 
satisfechos en su ambiente laboral.  
 Se determinó que a pesar de no existir estrés en el personal asistencial de NOVACLINICA 
S.A. el factor relacionado al reconocimiento puede influir en la calidad de su desarrollo 
personal y profesional en un nivel mínimo; esto puede convertirse en fuente de 
preocupación, ansiedad o frustración para los empleados a futuro. 
 Se determinó que a un mínimo del personal asistencial de NOVACLINICA S.A. le puede 
disgustar parte de su puesto y, sin embargo, todavía pensar que el puesto es aceptable; ya 
que en la investigación se detectaron imperceptibles relaciones de satisfacción. 
Recomendaciones 
 Se recomienda mantener la gestión de satisfacción laboral y todos sus detalles, conociendo 
que la relación entre el personal asistencial de NOVACLINICA S.A. y su satisfacción es 
favorable, y reforzar la misma ya que esto atribuye de una manera rotunda al éxito de la 
clínica. 
 Se recomienda mantener las condiciones de trabajo actuales fortaleciendo la satisfacción 
laboral, ya que si el estrés laboral se presenta, puede verse reflejado en vulnerabilidad 
problemas psicosociales.  
 Es recomendable que NOVACLINICA S.A. realice un análisis para implementar 
estrategias de mejora continua en la motivación de los empleados, basándose en sus 
necesidades y en la evaluación de ésta con el paso del tiempo, aplicando estrategias que 
aumenten la motivación. 
 Se recomienda para futuros análisis, realizar levantamientos de las variables del objeto de 
la investigación suponiendo una relación entre la satisfacción y la productividad para que 
se pueda conocer la realidad actual de la empresa e identificar los factores que debilitan la 
gestión para convertirlos en fortaleza de la misma. 
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ANEXOS 
Anexo 1: Plan aprobado 
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Fernando Gonzalo Montalvo Gallardo 
 Nombre del supervisor:  
Dr. Benjamín Meza 
 Año Lectivo:    
2011 - 2012 
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1. TÍTULO 
“Diagnóstico del estrés laboral y su influencia en la satisfacción del personal asistencial en 
NOVACLINICA S.A. de la ciudad de Quito” 
2.  JUSTIFICACIÓN DEL PROBLEMA 
En la actualidad el estrés laboral se observa comúnmente en los trabajadores de 
NOVACLINICA S.A. que afecta en la satisfacción laboral.  
El Asistencial de NOVACLINICA S.A. en los últimos años ha estado afectado por el estrés laboral 
el cual es un riesgo psicosocial que influye en la satisfacción laboral el cual no ha sido llevado con 
la debida responsabilidad y seriedad por los directivos. 
Es así como problemas de motivación, relaciones interpersonales, falta de comunicación, estrés ha 
tenido repercusiones en el personal consecuentemente al cliente externo e interno. 
Con estos antecedente existe la necesidad de establecer un estudio de la influencia del estrés labora 
en la satisfacción del personal Asistencial de NOVACLINICA S.A.  
El tema Planteado del estudio del estrés laboral en la influencia en la satisfacción laboral ayudara al 
personal Asistencial a que adquiera un sentido de pertenencia con las personas y cosas, con uno 
mismo y con la empresa 
Para el proyecto de investigación se cuenta con el apoyo de las Autoridades de NOVACLINICA 
S.A. y del personal Asistencial quienes brindarán facilidades para la gestión del proyecto 
contribuyendo el tiempo necesario para realizar el proyecto e infraestructura en busca de buenos 
resultados para toda la clínica. Los Recursos Materiales a utilizar en el presente proyecto serán 
proporcionados la mayor parte por NOVACLINICA S.A.,  
El beneficio del presente proyecto para el cliente interno y el cliente externo será la satisfacción y 
motivación en un ambiente favorable para el buen desempeño de las funciones una buena relación 
entre compañeros de la organización mejorando el desempeño del trabajador.  
3. DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA 
3.1.  Formulación del Problema 
El problema dentro de NOVACLINICA S.A. del personal asistencial es que el trabajo se desarrolla 
en un clima organizacional inadecuado en especial las malas relaciones interpersonales, la falta de 
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liderazgo, las malas condiciones laborales y un desorganizado puesto de trabajo; conjuntamente se 
lleva un alto margen de estrés en los trabajadores, que ha llevado a la insatisfacción laboral de los 
empleados.  
3.2.  Preguntas 
3.2.1. ¿El estrés laboral influye en la satisfacción laboral del personal Asistencial  de 
NOVACLINICA S.A. en la satisfacción laboral?  
3.2.2. ¿Qué elementos de estrés influyen en el trabajo del personal Asistencial de 
NOVACLINICA S.A.? 
3.2.3. ¿Qué niveles de satisfacción laboral existen en el área Asistencial de NOVACLINICA 
S.A.? 
3.2.3.  ¿Cuáles son los niveles de estrés laboral que presenta el personal Asistencial de 
NOVACLINICA S.A.? 
3.2.5. ¿Cómo minimizar el estrés laboral del personal Asistencial?  
3.3. Objetivos 
Objetivo General: 
 Identificar la influencia del estrés laboral en la satisfacción laboral en el personal 
Asistencial de NOVACLINICA S.A. para que permita facilitar un cambio en el Clima 
Organizacional.  
Objetivos Específicos: 
 Realizar un diagnóstico de los niveles de estrés laboral en NOVACLINICA S.A. 
 Identificar los estresores de los empleados de NOVACLINICA S.A. que influye en su 
trabajo para tratar de contrarrestarlos. 
 Conocer los niveles de satisfacción laboral en NOVACLINICA S.A. el área Administrativa 
y Asistencial. 
 Aplicar estrategias que permitan disminuir los factores que provocan estrés e influyen en la 
satisfacción laboral. 
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3.4. Delimitación del Espacio Temporal 
El presente proyecto de investigación se realizará en NOVACLINICA S.A. ubicado en las calles: 
Veintimilla E1-71 entre Páez y Av. 10 de Agosto, sector Santa Clara de la Ciudad de Quito.  
4. MARCO TEÓRICO 
4.1. Posicionamiento teórico 
La Teoría sobre la cual se va a sustentar el presente proyecto de investigación es en el modelo de 
Matteson e Ivancevich del estrés laboral: 
El estrés laboral es un fenómeno, cada vez más frecuente, que está aumentando en nuestra 
sociedad, fundamentalmente porque los tipos de trabajo han ido cambiando en las últimas décadas.  
Es sabido que  al aumentar el estrés, pueden mejorar los niveles de salud y rendimiento, siempre 
que no se dé con excesiva frecuencia e intensidad y supere la capacidad de adaptación de la 
persona. Además, el aburrimiento y la falta de estímulo, producto de un grado insuficiente de 
estrés, también pueden perjudicar la salud. Por eso, se puede realizar la distinción entre eutres o 
estrés positivo, nivel óptimo de activación para realizar las actividades necesarias en nuestra vida 
cotidiana y ejerce una función de protección del organismo; y distres o estrés negativo, nivel de 
activación del organismo excesivo o inadecuado a la demanda de la situación. 
 
Se trata de una excesiva reacción de estrés, que se manifiesta ante una demanda muy 
intensa o prolongada de actividad, y puede afectar física y psicológicamente por el exceso de 
energía que se produce y no se consume.  
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Una de las generalizaciones que mejor explican las complejas relaciones entre los diferentes 
niveles de estrés y el rendimiento en tareas cognitivas es la ley de Yerkes y Dobson (citado por 
González de Rivera, 2005) que establece que el rendimiento cognitivo es mejor cuando la persona 
se encuentra en un estado de estrés o de arousal (activación) óptimo, de modo que por encima o por 
debajo de dicho estado el rendimiento de deteriora. 
El termino estrés se suele utilizar para referirse al estrés negativo o distres. 
Se han clasificado las definiciones de estrés en función de qué lo conceptualicen: 
 Como estímulo (fuerzas externas que producen efectos transitorios o permanentes 
en la persona). 
 Como respuesta (respuestas fisiológicas o psicológicas que la persona da ante un 
determinado estímulo ambiental o estresor). 
 Como percepción (el estrés surge de los procesos de  percepción y cognitivos que 
producen secuelas fisiológicas o psicológicas). 
Y como transacción (el estrés sólo se caracteriza adecuadamente si se tiene en cuenta la situación 
ambiental, así como la peculiar relación en que la persona se encuentra respecto a esa situación 
estresante a lo largo del tiempo) (Peiró, 2005). 
 
72 
 
 
El modelo de Matteson e Ivancevich, 1987 distingue seis componentes: los estresores, entre 
los que incluyen no sólo factores organizacionales (factores intrínsecos del puesto, de la estructura 
y control organizacional, del sistema de recompensa, del sistema de recursos humanos y de 
liderazgo), sino también los extraorganizacionales (relaciones familiares, problemas económicos, 
legales, etc.); estos estresores inciden sobre la apreciación-percepción cognitiva de la situación por 
el trabajador; ésta, a su vez, incide sobre los resultados fisiológicos, psicológicos y 
comportamentales de esa apreciación-percepción cognitiva, y éstos, a su vez, sobre las 
consecuencias, tanto las referidas a la salud del individuo como las referidas a su desempeño en la 
organización. Las diferencias individuales son consideradas como variables moduladoras que 
inciden sobre las relaciones entre los estresores y la apreciación-percepción cognitiva; entre la 
apreciación-percepción cognitiva y los resultados; y entre los resultados y las consecuencias. 
EL presente posicionamiento teórico se lo escogió por el motivo que dentro del mismo se 
constituye con variables muy importante para realizar el estudio de las cuales se puede medir 
mediante métodos y técnicas para obtener resultados cualitativos y cuantitativos. 
4.2. Plan Analítico: 
CAPÍTULO 1:ESTRÉS LABORAL  
1.1. INTRODUCCIÓN 
1.2. JUSTIFICACIÓN 
1.3. DEFINICIONES  
1.4. OBJETIVOS GENERALES Y ESPECÍFICOS  
1.5. EVALUACIÓN Y DIAGNÓSTICO DE LA ORGANIZACIÓN  
1.6. IDENTIFICACIÓN DE ESTRESORES EN LA ORGANIZACIÓN 
1.7. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
CAPÍTULO 2: SATISFACCIÒN LABORAL 
2.1. INTRODUCCIÓN  
2.2. DEFINICIÓN 
2.3. CARACTERÍSTICAS 
2.4. IMPORTANCIA 
2.5. ELEMENTOS QUE LO CONFORMAN  
4.3. Referencias Bibliográficas del Marco Teórico 
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IVACEVICH, John M.; KONOPASKE, Robert; MATTESON, Michael T.; “Comportamiento 
Organizacional”, Séptima Edición, Mc Graw Hill México 2006.  
ISTAS 21;Manual de detección de riesgos Psicosociales; Instituto Sindical de Trabajo, Ambiente y 
Salud (ISTAS). Paralelo Edición, S.A.  
CHIAVENATO, Idalberto, Administración de Recursos Humanos, Quinta Edición, Bogotá 
Colombia, 2000. 
5. ENFOQUE DE LA INVESTIGACIÓN 
Enfoque mixto 
En la presente investigación se va a llevar un enfoque mixto porque vamos a llevar variables 
cualitativas y cuantitativas 
6. TIPO DE INVESTIGACIÓN 
La presente investigación se va a lleva a cabo mediante una investigación de tipo correlacional ya 
que se encargara de comparar dos variables que son el estrés laboral y la satisfacción laboral. 
7. FORMULACIÓN DE HIPÓTESIS 
7.1.  Planteamiento de la hipótesis 
“El estrés laboral influye negativamente en la satisfacción laboral del personal asistencial de 
NOVACLINICA S.A.” 
7.2.  Identificación de variables 
Variable Independiente (Causa) Variable Dependiente (Efecto) 
Estrés Laboral Satisfacción Laboral 
Definición: 
El estrés es una condición dinámica donde el 
individuo se enfrenta a una oportunidad, una 
limitación o una demanda relacionada con 
sus deseos y cuyo resultado percibe como 
algo incierto e importante a la vez. 
Definición: 
Se refiere a la actitud general de un 
individuo hacia su empleo. Una persona con 
un alto nivel de satisfacción mantiene 
actitudes positivas hacia el trabajo, mientras 
que una persona insatisfecha mantiene 
actitudes contrarias. 
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7.3.  Construcción de indicadores y medidas  
Variable 
independiente Indicador Medida Instrumento 
ESTRÉS 
LABORAL 
 Factores intrínsecos del 
puesto  
 Estructura y control 
organizacional  
 Sistema de recompensa 
 Sistema de recursos 
humanos 
 Liderazgo 
SI 
NO 
 
 
SIEMPRE 
 FRECUENTE  
OCACIONAL  
NUNCA 
Cuestionario 
de estrés 
laboral  (ver 
ANEXO 3) 
SATISFACCIÓ
N LABORAL 
 Factores Higiénicos: 
 Sueldo y beneficios 
 Política y organización 
 Relaciones con compañeros 
 Ambiente físico 
 Supervisión 
 Status 
 Seguridad laboral 
 Crecimiento 
 Madurez 
 Consolidación 
 
 Factores 
Motivacionales: 
 Logros 
 Reconocimiento 
ALTA 
MEDIA 
BAJA 
 
 
 
 
SIEMPRE  
FRECUENTE 
OCACIONAL 
 NUNCA 
Cuestionario 
de satisfacción 
laboral           
(ver ANEXO 
4) 
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8.  DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN 
8.1.  Diseño cuantitativo 
El diseño de la investigación será NO EXPERIMENTAL, debido a que se limitara describir, 
analizar, comparar objetos o situaciones que se prestan en la investigación sin intervenir en la 
misma. 
9.  DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO METODOLÓGICO 
9.1.  Población y muestra 
9.1.1.  Características de la población y muestra 
El número total de empleados que labora en NOVACLINICA S.A. es de 173 personas que se 
distribuyen de la siguiente manera: 
9.1.2.  Diseño de la muestra 
NO PROBABILÍSTICA, debido a que las autoridades de NOVACLINICA S.A.: estimaron que sea 
conveniente que se realice la investigación a todo el Área Asistencial por necesidades 
institucionales. 
9.1.3.  Tamaño de la muestra 
De una población total de 173 empleados se ha designado mediante el diseño de la muestra no 
probabilística que el número adecuado de participantes para esta investigación es de 91 personas 
pertenecientes al personal Asistencial de NOVACLINICA S.A. 
 
 
 
 Independencia laboral 
 Responsabilidad 
 Promoción 
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10.  MÉTODOS, TÉCNICAS E INSTRUMENTOS A UTILIZAR. 
Métodos 
Método Correlacional: Con este método medimos la relación entre variables mediante el 
coeficiente de correlación, que describe el grado en que dos variables varían de modo 
concomitante.  Si lo hacen en el mismo sentido la correlación será positiva; si lo hacen en sentido 
contrario la correlación será negativa. Se lo va a utilizar para relacional las variable de estrés 
laboral y satisfacción laboral  
Método de la Observación Científica: Consiste en la percepción directa del objeto de 
investigación. Este método se utilizará en la fase de diagnóstico y en la fase de identificación de 
estresores y factores de satisfacción, para identificar la influencia de las variables.  
Método lógico deductivo: Mediante ella se aplican los principios descubiertos a casos particulares, 
es un tipo de razonamiento que nos lleva de lo general a lo particular a partir de un enlace de 
juicios. 
Este método se lo utilizará en la identificación del estrés laboral y la satisfacción laboral dividiendo 
las partes en que conforman para poderlas estudiarlas y llegar a conocer en conjunto.  
Método Estadístico:Consiste en una serie de procedimientos para el manejo de los datos 
cuantitativos y cualitativos de la  investigación. Este método se utilizará en la interpretación y 
presentación de los resultados del proyecto de investigación con el fin de comprobar la hipótesis. 
Técnicas: 
La Entrevista: Es una técnica de recopilación de información mediante una conversación 
profesional, con la que además de adquirirse información acerca de lo que se investiga. Se utilizara 
en la recopilación de información en la etapa de diagnóstico e identificación de los estresores y 
factores de satisfacción laboral  
El Cuestionario: Los cuestionarios son una serie de preguntas ordenadas, que buscan obtener 
información de parte de quien las responde, para servir a quien pregunta o a ambas partes y 
permiten medir una o más variables. Los cuestionarios complementaran a las entrevistas con la 
finalidad de que la información sea confirmada o desmentida de igual forma se aplicará en la fase 
del Diagnóstico de estresores y satisfacción laboral. 
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El Fichaje: Consiste en registrar los datos que se van obteniendo en los instrumentos llamados 
fichas, las cuales, debidamente elaboradas y ordenadas contienen la mayor parte de la información 
que se recopila en una investigación. Esta técnica se llevará uso en todo el proyecto de 
investigación registrando los resultados obtenidos de otros métodos y técnicas. 
Instrumentos 
Guía de Entrevista.- La guía de entrevista nos ayudará a seguir un patrón de investigación, que 
nos permita profundizar en algún tema que así lo requiera el proceso investigativo, tendrá 
relevancia en la etapa de Diagnóstico y de Evaluación de los Resultados 
Guía de Observación.- La guía de observación será de gran ayuda al conocimiento del estrés y de 
la satisfacción laboral ya que permitirá seguir un patrón de observación de algún estresor o 
indicador de satisfacción laboral. 
Cuestionario de Satisfacción Laboral.- El cuestionario se lo utilizará para obtener información de 
los indicadores de satisfacción laboral en la fase de       
11.  FASES DE LA INVESTIGACIÓN DE CAMPO 
1.-  Socialización del proyecto de Investigación con el personal Asistencial y Directivos de la 
Institución. 
2.-  Diagnóstico de la Situación Actual. 
3.-  Levantamiento de Factores Estresores. 
4.-  Levantamiento de Factores Motivacionales. 
5.- Interpretación de Resultados. 
6.-  Evaluación de Resultados. 
7.-  Entrega de Resultados. 
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12.  PLAN DE ANÁLISIS DE LOS RESULTADOS 
Objetivo de la investigación 
Establecer niveles de estrés laboral y de satisfacción laboral para identificar la influencia de las 
mismas en el personal Asistencial de NOVACLINICA S.A. para que permita facilitar un cambio en 
el clima organizacional.  
Resultados según variables 
 Minimizar los estresores del personal de trabajo  
 Incrementar la satisfacción laboral 
 Mejorar el clima laboral 
 Disminuir el estrés y su influencia en la satisfacción laboral 
13.  RESPONSABLES 
 Alumno:    Fernando Gonzalo Montalvo Gallardo  
 Supervisor de Investigación: Dr. Benjamín Meza Oleas 
14.  RECURSOS 
14.1.  Recursos materiales 
Los recursos materiales a utilizar en el proyecto de investigación van a ser proporcionados por 
NOVACLINICA S.A., si hubiese la necesidad de otro material que no considere la organización se 
realizara la adquisición por parte del estudiante. 
Los materiales a utilizar son los siguientes  
 Cuestionarios. 
 Escritorio. 
 Silla. 
 Lápices. 
 Esferográficos. 
 Resma de papel bond. 
 Libros. 
 Tesis. 
 Borradores. 
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 Grapadora. 
 Perforadora. 
 Clips. 
 Carpetas, entre otros. 
14.2.  Recursos Económicos 
Para el desarrollo del proyecto de Investigación se utilizarán los siguientes recursos materiales: 
DESCRIPCIÓN VALOR 
Recursos Materiales  $ 200,00 
Recursos Tecnológicos $ 80,00 
Transporte $ 182,50 
Especies valoradas $ 100,00 
TOTAL $ 562,50 
 
14.3. Recursos tecnológicos 
Para el proyecto de Investigación se van a necesitar recursos tecnológicos que posee la 
organización 
Recursos tecnológicos de la institución Recursos tecnológicos del investigador 
Computador Cámara de Fotos 
Infocus Flash Memory 
Copiadora Laptop 
Impresora DVD´s 
Scanner Celular 
Teléfono  
 
14.4.  Recursos humanos 
Directivos de NOVACLINICA S.A.: 
Presidente:  Dr. Emilio Cattani 
Director Médico: Dr. Jack Bermeo 
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Gerente General: Economista Fausto de la Torre 
Personal de Apoyo para la investigación por parte NOVACLINICA S.A. 
Jefe de Recursos Humanos: Personal Administrativo y Asistencial 
Muestra a ser investigada: 
Talento Humano:  Personal asistencial de NOVACLINICA S.A. 
15.  CRONOGRAMA DEL PROCESO DE INVESTIGACIÓN 
FASE 
OC
T 
NO
V 
DI
C 
EN
E 
FE
B 
MA
R 
AB
R 
MA
Y 
JU
N 
JU
L 
AG
O 
SE
P 
1 
Elaboración del 
plan de 
investigación 
x x x          
2 
Socialización 
del proyecto de 
investigación al 
personal 
asistencial y 
directivos de la 
organización 
  x          
3 
Diagnóstico de 
la situación 
actual 
   x         
4 Marco teórico x x x x x x       
5 
Levantamiento 
de estresores 
    x        
6 
Levantamiento 
de factores 
motivacionales 
     x       
7 
Interpretación 
de resultados 
      x x     
8 
Evaluación de 
resultados 
        x x   
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9 
Entrega de 
resultados 
         x x  
1
0 
Elaboración del 
informe final 
           x 
 
15.   BIBLIOGRAFÍA  
IVANCEVICH, John M.; KONOPASKE, Robert; MATTESON, Michael T.; “Comportamiento 
Organizacional”, Séptima Edición, Mc Graw Hill México 2006.  
ISTAS 21; Manual de detección de riesgos Psicosociales; Instituto Sindical de Trabajo, Ambiente 
y Salud (ISTAS). Paralelo Edición, S.A.  
CHIAVENATO, Idalberto, Administración de Recursos Humanos, Quinta Edición, Bogotá 
Colombia, 2000. 
 
Fecha de Presentación: 14 de Diciembre de 2011 
 
 
________________________                _________________________ 
Estudiante      Supervisor de Investigación 
Fernando G. Montalvo G.    Dr. Benjamín Meza Oleas 
82 
 
Anexo 2. Glosario técnico 
A 
Adaptación: Estado en el que el sujeto establece una relación de equilibrio y carente de conflictos 
con su ambiente social. 
C 
Correlación: En probabilidad y estadística, la correlación indica la fuerza y la dirección de una 
relación lineal y proporcionalidad entre dos variables estadísticas. Se considera que dos variables 
cuantitativas están correlacionadas cuando los valores de una de ellas varían sistemáticamente con 
respecto a los valores homónimos de la otra: si tenemos dos variables (A y B) existe correlación si 
al aumentar los valores de A lo hacen también los de B y viceversa. La correlación entre dos 
variables no implica, por sí misma, ninguna relación de causalidad 
Cuestionario: Conjunto de preguntas cuyo objetivo es obtener información con algún objetivo en 
concreto. Existen numerosos estilos y formatos de cuestionarios, de acuerdo a la finalidad 
específica de cada uno. 
Clima organizacional: El clima organizacional  constituye el medio interno de una organización, 
la atmosfera psicológica característica que existe en cada organización.  Asimismo menciona que el 
concepto de clima organizacional involucra diferentes aspectos de la situación, que se sobreponen 
mutuamente en diversos grados, como el tipo de organización, la tecnología, las políticas, las metas 
operacionales, los reglamentos internos (factores estructurales); además de las actitudes, sistemas 
de valores y formas de comportamiento social que son impulsadas o castigadas (factores sociales). 
D 
Desarrollo psicosocial: Crecimiento de la personalidad de un sujeto en relación con los demás y 
en su condición de miembro de una sociedad, desde la infancia y a lo largo de su vida. 
E 
Estrés: Estado de cansancio mental provocado por la exigencia de un rendimiento muy superior al 
normal; suele provocar diversos trastornos físicos y mentales. 
Estresor: Suceso, situación, persona u objeto, que se percibe como estímulo o situación que 
provoca una respuesta de estrés en la persona evaluada." Cualquier evento que cause impacto o 
impresión en el organismo humano 
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Estresante psicosocial: Cualquier acontecimiento o cambio vital que pueda asociarse 
temporalmente (y quizá causalmente) al inicio, ocurrencia o exacerbación de un trastorno mental.  
Empoderamiento institucional: Adquisición de poder e independencia por parte de un grupo 
social desfavorecido para mejorar su situación. 
F 
Frecuencia: Número de veces que aparece, sucede o se realiza una cosa durante un período o un 
espacio determinados. 
I 
Intrínseco: Que es propio o característico de la cosa que se expresa por sí misma y no depende de 
las circunstancias. 
L 
Locus de control: La percepción que tiene una persona acerca de dónde se localiza el agente 
causal de los acontecimientos de su vida cotidiana. Es el grado en que un sujeto percibe que el 
origen de eventos, conductas y de su propio comportamiento es interno o externo a él.  
M 
Motivación: El señalamiento o énfasis que se descubre en una persona hacia un determinado 
medio de satisfacer una necesidad, creando o aumentando con ello el impulso necesario para que 
ponga en obra ese medio o esa acción, o bien para que deje de hacerlo 
O 
Organigrama: Representación gráfica de la estructura de una empresa o una institución, en la cual 
se muestran las relaciones entre sus diferentes partes y la función de cada una de ellas, así como de 
las personas que trabajan en las mismas. 
P 
Promoción: Oportunidad de mejorar la situación laboral y económica muy valorada en cualquier 
empleo. El desarrollo de las capacidades y aptitudes profesionales conlleva una mayor confianza en 
el empleado dotándole de un puesto de mayor responsabilidad con nuevos retos y expectativas.  
84 
 
R 
Rol: Función que una persona desempeña en un lugar o en una situación. 
Recompensa: Una recompensa es ofrecida a menudo por un grupo como incentivo para la 
realización de una tarea a alguien no asociado generalmente al mencionado grupo. 
S 
Satisfacción: Sentimiento de bienestar o placer que se tiene cuando se ha colmado un deseo o 
cubierto una necesidad. 
Supervisión: Vigilancia o dirección de la realización de una actividad determinada por parte de 
una persona con autoridad o capacidad para ello. 
T 
Teoría: Conjunto de reglas, principios y conocimientos acerca de una ciencia, una doctrina o una 
actividad, prescindiendo de sus posibles aplicaciones prácticas. 
V 
Validez: Psicología, el concepto de validez se aplica fundamentalmente a los test psicológicos 
estandarizados. Se dice que un test es válido si mide lo que se supone que debe de medir. 
Variable: Una variable es una propiedad que puede fluctuar y cuya variación es susceptible de 
adoptar diferentes valores, los cuales pueden medirse u observarse. Las variables adquieren valor 
para la investigación cuando se relacionan con otras variables, es decir, si forman parte de una 
hipótesis o de una teoría. En este caso se las denomina constructos o construcciones hipotéticas. 
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Anexo 3. Cuestionario de estrés laboral 
 
Elaborado por: Fernando Gonzalo Montalvo Gallardo 
Anote 3 si la condición es SIEMPRE
Anote 2 si la condición es FRECUENTE
Anote 1 si la condición es OCASIONAL
Anote 0 si la condición es NUNCA
Area:  Asistencial _____ Administrativa____        Departamento:_________________     Genero:  M____ F____
Nº CONDICIÓN
S
IE
M
P
R
E
 /
 3
F
R
E
C
U
E
N
T
E
 /
 2
O
C
A
S
IO
N
A
L
 /
 1
N
U
N
C
A
 /
 0
1 ¿Puedo aportar con mis conocimientos y experiencia para optimizar mi trabajo? 
2 ¿Trabajo con dos o más grupos que tienen, distintas formas de desarrollar su trabajo?
3
¿Mi trabajo es exigente desde el punto de vista emocional, por ejemplo; al contacto con los 
pacientes y clientes.?
4
¿Se encuentran en buen estado los equipos; la maquinarias, los instrumentos o el 
software para el desempeño de mis funciones? 
5 ¿Recibo el apoyo necesario de las otras áreas de la institución?
6 ¿Cumplo a cabalidad mis funciones en el horario de trabajo? 
7 ¿Puedo relacionarme fácilmente con los pacientes, clientes, y compañeros de trabajo? 
8 ¿Mi jefe inmediato se preocupa de mi bienestar personal? 
9 ¿Recibo una supervisión continúa en el trabajo?
10
¿Las políticas, procedimientos, normas de ejecución e instrucciones son claras y me 
permiten cumplir a satisfacción mis funciones?
11 ¿Reconocen mis logros alcanzados en el trabajo? 
12 ¿El reconocimiento para empleados es equitativo?
13 ¿Brinda la institución oportunidades para desarrollar nuevas habilidades y destrezas?
14 ¿Existe un aprendizaje y mejoramiento continuo en la institución?
15 ¿Estoy suficientemente informado de los cambio producidos en la institución?
16 ¿Todos los días de labor me levanto por la mañana con energía para ir a trabajar?
17
¿Me pongo en contacto fácilmente con mi compañero o jefe departamental para 
solucionar inconvenientes?
18 ¿Existe respeto entre compañeros de trabajo?
19 ¿Existe respeto entre líder y empleado? 
20
¿Aporto positivamente con soluciones a los problemas de labor diaria, son tomadas en 
cuenta?
N O VA C L I N I C A  S. A.
CUESTIONARIO DE ESTRÉS LABORAL
Instrucciones:   Para el siguiente cuestionario indique la frecuencia con que la condición descrita se presenta en el 
trabajo.
RECURSOS HUMANOS
GRACIAS POR SU COLABORACIÓN
FRECUENCIA
Recuerde que el cuestionarioes anónimo y confidencial; favor contestar cada uno de los items sin dejar ninguno en 
blanco.
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Anexo 4. Cuestionario de satisfacción laboral 
 
Elaborado por: Fernando Gonzalo Montalvo Gallardo 
Anote 3 si la condición es SIEMPRE
Anote 2 si la condición es FRECUENTE
Anote 1 si la condición es OCASIONAL
Anote 0 si la condición es NUNCA
Area:  Asistencial _____ Administrativa____        Departamento:_________________     Genero:  M____ F____
SIEMPRE /  3 FRECUENTE /  2 OCASIONAL /  1 NUNCA /  0
1
Actualizo mis conocimientos para desarrollarme mejor en las labores
de mi puesto de trabajo
2 Mi trabajo y mis funciones que realizo son interesantes
SIEMPRE /  3 FRECUENTE /  2 OCASIONAL /  1 NUNCA /  0
3 La institución me mantiene aprecio y consideración
4 Mantengo independencia y autoridad en mi puesto de trabajo
SIEMPRE /  3 FRECUENTE /  2 OCASIONAL /  1 NUNCA /  0
5
Mi trabajo me permite implementar metodología según mi capacidad 
y conocimientos
6 Me encuentro adaptado a mi trabajo
SIEMPRE /  3 FRECUENTE /  2 OCASIONAL /  1 NUNCA /  0
7 Tomo decisiones en mi puesto de trabajo
8 Soy responsable de mis funciones en el trabajo
SIEMPRE /  3 FRECUENTE /  2 OCASIONAL /  1 NUNCA /  0
9 Estoy satisfecho en la posición que ocupo en la institución
10 Tengo posibilidades de promoción en la institución
SIEMPRE /  3 FRECUENTE /  2 OCASIONAL /  1 NUNCA /  0
11 Me siento identificado con la institución
12 Mantengo una estabilidad en mi trabajo
SIEMPRE /  3 FRECUENTE /  2 OCASIONAL /  1 NUNCA /  0
13 La supervisión en mi puesto de trabajo es justa y equitativa
14
La supervisióndentro de mi puesto de trabajo es formadora y 
orientadora
SIEMPRE /  3 FRECUENTE /  2 OCASIONAL /  1 NUNCA /  0
15
Me siento satisfecho con la retribución económica que recibo por mi 
trabajo
16
La supervisióndentro de mi puesto de trabajo es formadora y 
orientadora
SIEMPRE /  3 FRECUENTE /  2 OCASIONAL /  1 NUNCA /  0
17
El trato con el cliente interno y externo en la organización es amable y 
cordial
18 Mantengo buenas Relaciones Humanas en la institución
SIEMPRE /  3 FRECUENTE /  2 OCASIONAL /  1 NUNCA /  0
19 Desempeño mis funciones con comodidad en mi puesto de trabajo
20
Mis funciones son adecuadas para cumplirlas en mi jornada de 
trabajo
REMUNERACIÓN
RELACIONES HUMANAS
CONDICIONES DE TRABAJO
N O VA C L I N I C A  S. A.
CUESTIONARIO DE SATISFACCIÓN LABORAL 
Instrucciones:   Para el siguiente cuestionario responda los siguientes ítems según los factores que se detallan a continuación;
DESARROLLO DE MOTIVACIÓN
RECURSOS HUMANOS
GRACIAS POR SU COLABORACIÓN
FRECUENCIA
Recuerde que el cuestionarioes anónimo y confidencial; favor contestar cada uno de los items sin dejar ninguno en blanco.
RECONOCIMIENTO
TRABAJO
RESPONSABILIDAD
PROMOCIÓN
EMPODERAMIENTO ORGANIZACIONAL
SUPERVISIÓN
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Anexo 5. Extracto del Reglamento Interno de Seguridad y Salud del Trabajo de 
NOVACLINICA S.A. (NOVACLINICA, 2012). 
FACTORES DE RIESGOS PSICOSOCIALES 
Art. 53.- En NOVACLINICA S.A. se debe garantizar que el personal expuesto a: tareas 
elementales, tareas repetitivas, distribución horaria inadecuada, ritmo de trabajo inadecuado, 
ambiente laboral, sobrecarga de trabajo, falta de capacitación y estrés laboral, sea sometido a 
medidas de mitigación a través de incentivos y programas de prevención en el lugar de trabajo. 
Para el efecto se deberán programar actividades extra laborales como, campeonatos deportivos, 
actividades sociales y culturales que permitan al trabajador salir de la monotonía y rutina de 
trabajo. Además se debe fomentar el compañerismo y las buenas relaciones laborales con campañas 
de solidaridad, compañerismo, actividades de liderazgo. 
Art. 54.-Factores de la organización 
A. El contenido del trabajo ofrecerá cierta variedad, incluirá unas exigencias razonables y 
tener sentido para la persona que lo realiza.  
B. La organización del trabajo permitirá que la persona tome decisiones que afecten a la 
realización de su trabajo; favorecerá la autonomía del trabajador, ofreciendo la posibilidad de 
regular el ritmo de trabajo, elegirá los métodos, planificará el trabajo, intervendrá en la resolución 
de incidencias, tendrá información sobre lo que se espera de él (objetivos, cantidad y calidad de 
trabajo, responsabilidad, etc.) y hasta qué punto lo consigue.  
C. En lo que se refiere a las oportunidades del puesto; el trabajo facilitará la posibilidad de 
realizar una tarea estable, con posibilidad de estar al día en cuanto a conocimientos y habilidades.  
D. En cuanto a las relaciones de trabajo, se diseñará un sistema que favorezca las 
comunicaciones interpersonales (proximidad de trabajadores, posibilidad de desplazarse, zonas de 
descanso comunes, etc.). 
E. Se presentará especial atención a aquellos puestos de trabajo que impliquen un aislamiento 
de los demás y prever un sistema oportuno que posibilite la comunicación.  
I.-  Medidas generales  
a. Implementar una política preventiva que se base en la formación de dirección y 
trabajadores, a más de la participación de los representantes de los trabajadores, 
adoptando códigos y protocolos de forma negociada. 
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b. Asegurar una buena adecuación entre el nivel de responsabilidad y de control sobre 
el  trabajo.  
c. Mejorar la organización, procesos, condiciones y entorno de trabajo.  
d. Formar y capacitar a los Gerentes de Área y Trabajadores sobre la manera de poder 
identificar las causas, soluciones y cambios de los riesgos psicosociales.  
e. Realizar a todos los trabajadores de la NOVACLINICA S.A. los exámenes 
psicológicos, pre-ocupacionales, ocupacionales y de retiro a fin de establecer 
control y seguimiento en las personas que presenten problemas.  
f. Velar por la integridad psicosocial de sus trabajadores cumpliendo con actividades 
grupales, de tipo cultural, social y deportivo.  
II.- Medidas específicas.- Se deberá velar por: Sobrecarga mental 
a. Programar y planificar actividades recreativas de manera que el personal tenga    
oportunidad de interrelacionarse fuera de sus actividades laborales. Actividades 
para estar en buen estado físico.  
b. Diseñar mecanismos de recompensa a la participación de los trabajadores en las 
actividades extra laborales.  
c. Modificar la percepción negativa o errónea de determinadas situaciones a una 
percepción realista y positiva, a través de programar charlas y seminarios de 
motivación para todos y cada uno de los trabajadores.  
d. Entrenar a todos los trabajadores para mejorar habilidades sociales y técnicas para 
manejar el estrés.  
III.-  Apremio de tiempo  
a. Marcar prioridades en las tareas, a través de la información.  
b. Proporcionar el tiempo suficiente para hacer bien el trabajo.  
c. Establecer pausas que permitan una recuperación adecuada después de tareas muy 
exigentes.  
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IV.-  Ausencia de pausas de trabajo  
a. Rediseñar los procesos de trabajo a fin de disponer de pausas a todos los 
trabajadores que presentan este tipo de problemas.  
V.-  Minuciosidad  
a. Generar un entorno de trabajo personalizado y amigable. 
b. Ajustar las tareas que exijan minuciosidad a horarios que no afecten el desempeño 
laboral ni al trabajador. 
c. Proporcionar la suficiente dotación personal a las unidades de trabajo donde se 
realice tareas de minuciosidad.  
VI.-  Exigencia de concentración profunda  
a. Establecer la carga de trabajo considerando las capacidades y recursos de la 
persona.  
b. Informar a los trabajadores sobre la suplementación alimenticia que deben recibir 
para equilibrar su desgaste intelectual.  
VII.-  Monotonía  
a. Disponer de mecanismos que eviten la monotonía de los trabajadores, tales como 
inserción en grupos de apoyo a otras áreas o en las diferentes brigadas para atender 
emergencias.  
b. Insertar actividades de esparcimiento y distensión antes y/o después de la jornada 
laboral.  
VIII.-  Nivel de responsabilidad alto 
a. Establecer mecanismos que permitan al trabajador tomar decisiones sobre el ritmo, 
la cantidad de trabajo y las pausas. 
b. Involucrar al personal en clubes u organizaciones sociales que permitan descargar 
su estrés.  
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c. Administrar adecuada y oportunamente las vacaciones a los trabajadores a fin de 
evitar la sobrecarga de estrés  
IX.-  Turnos rotativos 
a. Coordinar acciones entre el Servicio médico de empresa y el área de Recursos 
Humanos, para luego de un estudio específico de la organización del trabajo y su 
repercusión sobre la salud.  
b. Determinar la duración y frecuencia de los turnos de trabajo del personal que 
respectará ante todo el ritmo circadiano o reloj biológico de las o los trabajadores.  
c. Permitir pausas de descanso de 10 o 15 minutos cada dos horas, tomando en cuenta 
la importancia y prioridad que tiene la atención urgente del paciente.  
Art. 55.- PREVENCIÓN DE VIH-SIDA 
1. Respetando el Acuerdo Ministerial 0398, del 13 de Julio del 2006, NOVACLINICA S.A., 
se acoge a todo lo relacionado con los colaboradores que viven con VIH-SIDA, respetará la 
voluntariedad de la realización del examen de VIH, así como la confidencialidad de los resultados.  
2. No requerirán la prueba de VIH para el ingreso o para la permanencia en el trabajo.  
3. El programa preventivo incluirá los siguientes puntos:  
a) Campaña informativa sobre VIH: la que basará en la forma de contagio, manera de 
prevenirlo; 
b) Concienciación sobre la epidemia, tomándose en consideración la repercusión del 
SIDA en la familia, el ámbito laboral y la sociedad;  
c) Conducta a seguir con los colaboradores VIH positivo.-Programa encaminado al 
seguimiento y coordinación con la instancia de Salud Pública;  
d) Conducta a seguir con los colaboradores con SIDA respecto al trámite de 
jubilación por enfermedad (invalidez) a realizar por la organización cuando el caso 
lo amerite.  
e) Lo más importante del programa será la no-discriminación por el empleador ni el 
resto de los colaboradores.  
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Art. 56.- DEL ACOSO MORAL Y/O MALTRATO PSICOLÓGICO.  
a) Se elaborará una política general sobre el maltrato psicológico, para todos los trabajadores 
de NOVACLINICA S.A., y comunicarla a todos los empleados, presentes y futuros. Hacer 
hincapié en que no se tolerara el acoso moral, y/o el maltrato psicológico bajo ninguna 
circunstancia;  
b) Se establecerá un procedimiento formal de quejas, con base en lo cual los empleados 
puedan discutir los problemas sin temor a represalias. El procedimiento de quejas debe especificar 
cómo serán investigadas y resueltas las acusaciones;  
c) Se debe actuar de inmediato cuando los empleados se quejen del maltrato psicológico. 
Comunicar a todos que las investigaciones serán realizadas en forma objetiva y con respeto, dada la 
sensibilidad del asunto;  
d) Cuando una investigación sustente las acusaciones del empleado de inmediato se debe 
sancionar al infractor. En el caso de infracciones muy graves, la disciplina debe incluir sanciones 
que llegue incluso al despido. Este criterio se debe aplicar a todos los casos similares, en forma 
coherente, igual a administradores que a trabajadores;  
e) Se dará seguimiento a todos los casos para asegurarse que el problema ha quedado 
debidamente resuelto.  
 
 
